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La Carta Política de 1991 en su contenido normativo, estableció la posibilidad que 
poseen los particulares para acceder y administrar los esquemas de justicia de manera 
transitoria, sobre ciertos asuntos y bajo ciertos criterios determinados por la ley o la 
jurisprudencia.  En tal sentido, el artículo 116 en concordancia con el preámbulo 
Constitucional y el artículo 2, estableció una forma de solucionar los conflictos mediante los 
mecanismos denominados “Mecanismos Alternativos de Solución de Conflictos”. Esta figura 
trajo consigo diversos mecanismos como la amigable composición, el arbitramento, la 
transacción, y la denominada conciliación judicial y extrajudicial. Sobre esta última, recae 
un especial énfasis al ser el objeto propio de la presente investigación de nivel tesis. Tal 
herramienta jurídica le permite al ciudadano resolver sus conflictos jurídicos sin la necesidad 
de acudir a la jurisdicción ordinaria o demás instituciones propias de la rama judicial, sin 
tener que someterse a las dificultades propias de un proceso, tales como los procesos 
dilatorios o la congestión judicial.  
En tal sentido, la conciliación más allá de plantearse como una forma de solucionar la 
congestión judicial o la saturación inoperante de la jurisdicción, es una opción de índole 
constitucional alternativo, que se institucionaliza para la nación en una forma de 
administración de justicia de forma directa, sin que necesariamente esto represente una 
suplantación o un desplazamiento de la rama judicial en su tarea de administrar justicia. La 
conciliación entonces pasa a ser parte primordial de la Administración de justicia y de los 




Con el trasegar de los años, esta figura jurídica paso a tener una estructura sólida en lo 
que respecta a operatividad y calidad en su forma de proyectarse, encontrando su fundamento 
en el artículo 13 del No. 5 y en el artículo 15 de la Ley 640 de 2001, así como en el Decreto 
1069 de 2015 en su artículo 2.2.4.2.7.1. en el cual, a los centros de conciliación se les faculta 
para que emitan ante el Ministerio de Justicia, la relación directa del número de acuerdos 
conciliatorios y la cantidad de audiencias realizadas. Esto como forma de establecer un 
margen entre calidad, operatividad y efectividad de un centro de conciliación.  
Para el cumplimiento de tales aspectos y de la materialización de los objetivos propios 
de los MASC, así como de subsanar errores y deficiencias que trae consigo la aplicación de 
la justicia transitoria realizada por particulares, el Ministerio de Justicia y del Derecho, junto 
al Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificadas, expidió en el año 2012 la Norma 
Técnica Colombiana, la cual tiene como objeto establecerle un margen de condiciones de 
calidad a todos los Centros de Conciliación del País, lo cual eventualmente incluyo los que 
estaban estipulados en las facultades de derecho del país.  
Esta norma técnica buscaba garantizar que al momento de operar una conciliación y 
que esta emitiera sus respectivas actas, estas estuvieran impregnadas de eficacia y efectividad 
jurídica. La norma en comento, inicialmente fue puesta en marcha de manera facultativa, es 
decir, la aplicaban los centros que en su momento quisieran hacerlo, con posterioridad a esto, 
en el año 2013 se emite el decreto 1829, el cual le dio el carácter de obligatoriedad a los 
centros de conciliación, ya sean estos de índole gratuito como los establecidos por vía de las 
facultades de derecho, como los tarifados en las cámaras de comercio o centros acreditados 




Para Peña (2012) la manifestación del Ministerio de Justicia y del Derecho al emitir la 
Norma Técnica NTC 5906 de 2012, es una herramienta que le permite a los Centros de 
conciliación tener un referente acerca de la gestión de calidad, en cara a los nuevos retos a 
nivel nacional e internacional en materia de solución de conflictos. En tal manera, la nación 
tendrá certeza que cuando accede a cualquier centro de conciliación del país, este tiene un 
mínimo de calidad, lo cual lo obliga a brindarle todas las garantías, ya sean estas en los 
procesos y procedimientos conciliatorios hasta en lo que respecta a la infraestructura del 
lugar, la cual es pertinente, adecuada, permite la movilidad de un numero alto de personas, 
el acceso de personas en calidad de discapacidad, posee esta un grupo interdisciplinario 
tendiente a atender personas con diferentes problemas cognoscitivos, entre otros aspectos.  
En este sentido, es clara la disyuntiva de discusión que se puede plantear en torno al 
Centro de conciliación de la Universidad libre, donde los aspectos primordiales expuestos 
por la norma técnica acerca de calidad, eficacia y eficiencia, se ponen en tela de juicio 
respecto de una norma implementada en un foco de estudio. Por lo tanto, la pregunta 
problema pertinente para este estudio es: ¿En qué medida la operatividad de la NTC 5906 de 
2012, ha mejorado la gestión de calidad del Centro de Conciliación de la Universidad Libre 
seccional Socorro en los años 2018 – 2019? 
Pregunta problema que se desarrolla de manera formal en la presente tesis de pregrado 
mediante la estructuración de tres (3) capítulos que esgrimen el contenido formal de los 
objetivos específicos. De tal manera el primer capítulo titulado “postulados teóricos de la 
NTC 5906 2012: hacia la construcción de eficiencia y efectividad en la conciliación” se 
encamina a describir la estructura teórica en la que se encuentra inmersa la conciliación como 




En el segundo capítulo titulado “Lineamientos Normativos de la Conciliación y la NTC 5906 
De 2012.” se abordan los lineamientos propiamente normativos que reglamentan dos 
aspectos, i) lo referente a la conciliación extrajudicial, su origen, fundamento constitucional 
y reglamentario en el estado colombiano y ii) lo propio de las normas de índole técnico, que 
en este caso es la NTC 5906 de 2012 y las Normas ISO.  Finalmente, en el tercer y último 
capítulo denominado “Procedimiento de aplicación de la ntc 5906 de 2008 en el centro de 
conciliación universidad libre seccional socorro.” el cual se yuxtapone a la norma técnica 
respecto de los instrumentos y herramientas metodológicas para realizar un análisis concreto 

















ASPECTO PRELIMINAR DE LA INVESTIGACION. 
 
El presente apartado esquematiza en brevedad el objeto de investigación el cual 
ahonda, en el prístino análisis de la efectividad de la norma técnica colombiana 5906 de 2012, 
respecto del sistema de calidad para los centros de conciliación, estableciendo como eje 
espacial el centro de conciliación de la Universidad Libre seccional Socorro y como eje 
temporal los periodos de 2018 a 2019.  
JUSTIFICACIÓN ACADÉMICA DE LA INVESTIGACION  
 
Los MASC como se vio anteriormente, nacen en el estado colombiano como una 
respuesta a las necesidades de la nación por resolver conflictos jurisdiccionales y por 
fortalecer las falencias que el aparato judicial tenía, por incorporar instrumentos que 
permitiesen legitimar al estado en la correcta administración de justicia y a la participación 
activa de la sociedad en las actividades de descongestión judicial, por medio de la emisión 
de actas de acuerdo conciliatorio que eran equiparables a una sentencia emitida por los 
despachos judiciales.  
Gallego & Gaviria (2016) señalan que la conciliación que se realiza ante los Centros 
de Conciliación y Consultorios Jurídicos, por regla general la realizan personas que no 
cuentan con los recursos necesarios para pagar los gastos honoríficos de un abogado o de un 
asistente de índole legal, es por ello que claustros académicos como lo es la Universidad 
Libre seccional Socorro, desde su facultad de Derecho, Ciencias Políticas y Sociales llegan 
a contribuir al cumplimiento de los fines constitucionales consagrados en la Carta Política de 




ha dicho, entre estos se encuentra la garantía del acceso a la justicia y la materialización de 
los derechos de la nación.  
Nace la Norma Técnica 5906 de 2012, la cual fue una contribución entre el Ministerio 
de Justicia y Derecho, los Centros de Conciliación del país, los Consultorios jurídicos de las 
instituciones académicas e ICONTEC, destinada a regular desde lo técnico los Centros de 
Conciliación. Esta norma busca como objetivo que la sociedad y los ciudadanos que la 
conforman puedan acceder a los MASC con la garantía de un servicio que pueda solucionar 
sus conflictos de la forma más célere posible y con el mayor grado de calidad existente.  
Por lo tanto, la investigación objeto de esta tesis, se propone sobre la eficacia operativa 
de la NTC 5906 de 2012 en el Centro de Conciliación de la facultad de Derecho, Ciencias 
Políticas y Sociales de la Universidad Libre. Estudio que se realiza bajo la premisa del 
proceso adelantado en el marco de la acreditación institucional en alta calidad. Toda vez que 
a partir del 2013 se emite el decreto 1829 que le dio la calidad de obligatoriedad a todos los 
centros de conciliación del país en la implementación de esta norma, de aquí que surjan los 
retos y novedades académicas en materia investigativa, toda vez que se evalúa la operatividad 
directa de la norma técnica en una institución que ya en su momento realizo la 
implementación directa de la prerrogativa jurídica. Elemento que le da un mayor realce a la 
tesis, puesto que se establecen los lineamientos, los procedimientos y las mejoras que deben 
ser implementadas para el cumplimiento total de la NTC y del impacto que esta puede traer 
al acceso de la administración de justicia.  
La tesis, por lo tanto, presta utilidad a la institución educativa, la cual puede conocer el 
estado actual del cumplimiento normativo, así, como la calidad en la prestación de los 




estaría implementando consigo las políticas propias del estado social de derecho, en la 
prestación del servicio de administración de justicia. Dando como posible conclusión, 
aspectos en los cuales se ha aplicado la norma en total cabalidad y se ha realizado por parte 
de la institución académica la correcta apropiación por satisfacer un margen de calidad en 
dirimir conflictos.  
Cabe mencionar que la Norma NTC 5906 no incluyo en su contenido formal, aspectos 
propios del procedimiento judicial de la conciliación – es decir, no modifica los procesos 
ante la jurisdicción, ni regula como se deben llevar los procesos de los MASC –, esta 
únicamente se limitó a establecer un sistema de gestión de calidad en lo concerniente a los 
servicios que deben prestar los Centros de conciliación, en este caso, el de la Universidad 
Libre seccional Socorro, así como los procedimientos para llegar a un acuerdo conciliatorio 
que permita brindarle a los usuarios que acuden a este por continuar con el servicio. Cabe 
hacer mención que esta norma técnica busca que los procedimientos sean informales, 
expeditos y menos rígidos, como forma de proponer calidad y confianza.  
Esbozado lo anterior, la pregunta problema que desarrolla la presente tesis es:  
¿En qué medida la operatividad de la NTC 5906 de 2012, ha mejorado la gestión 
de calidad del Centro de Conciliación de la Universidad Libre seccional Socorro 
en los años 2018 – 2019? 
Cuyo objetivo general es operar la Norma Técnica Colombiana 5906 de 2012 en el Sistema 
de Gestión de Calidad del Centro de Conciliación de la Universidad Libre seccional 
Socorro, en el marco del proceso académico y administrativo de acreditación años 2018 – 
2019 




 Analizar los postulados teóricos que aborda la NTC 5906 de 2012 dentro del 
Conciliación de la Universidad Libre seccional Socorro. 
 Identificar los lineamientos normativos de la NTC 5906 de 2012 a incorporar dentro 
del Centro de Conciliación de la Universidad Libre seccional Socorro.  
 Establecer el procedimiento de aplicación de la NTC 5906 de 2008 dentro del Sistema 
de Gestión de Calidad del Centro de Conciliación de la Universidad Libre seccional 
Socorro.  
ENFOQUE METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 La investigación realizada presenta como marco metodológico la establecida por la 
Universidad libre propuesta por Hernández, Ortega, Gómez & Franco (2017) en el libro 
Metodología de la Investigación Jurídica No. 42. la cual en su esquema metodología plantea 
seis (6) esquemas.  
En razón de los propósitos investigativos, es una investigación empírica que se orienta 
de forma directa al conocimiento directo de los fenómenos y la realidad, de tal sentido que 
las implicaciones del análisis directo al centro de conciliación de la Universidad Libre 
seccional Socorro, permite una observación privilegiada de la realidad de los conflictos, al 
igual que la orientación que esto tiene respecto de los juicios provenientes de la experiencia, 
es por ello que el análisis de datos, así como el censo de los mismos forman parte esencial 
de la investigación.  
En razón de los resultados que arroja el tercer capítulo de la tesis, la investigación es 
de carácter aplicado, toda vez que esta aporta una solución que incita a la Universidad Libre 




conocimiento que se obtiene proviene de la solución de una problemática la cual busca darle 
operatividad a una norma técnica para con ello transformar el conocimiento en praxis.  
En razón del nivel de conocimiento que se pueda producir esta investigación es de 
características descriptivas y evaluativas. En el primer caso la investigación se destinó a 
caracterizar y describir la realidad con base en el estudio de la norma técnica y el estado 
actual del centro de conciliación respecto del ámbito conceptual, jurídico y teórico, con ello 
llegar a aportar información que permita atribuir de forma general el contenido de diagnóstico 
y grafico las respectivas mejoras administrativas y de protocolo de conciliación.  
Es una investigación eminentemente evaluativa pues cumple con dos propósitos. el 
primero i) proporciona información comparativa entre lo que es el centro de conciliación y 
lo que debe ser o aspira a ser con la aplicación de la norma técnica del sistema de control de 
calidad; segundo ii) se alcanzan juicios de valor por medio de los resultados.  
En razón de las estrategias utilizadas es una investigación experimental, toda vez que 
se parten de las variables establecidas por la norma técnica respecto y se aplica a un factor 
determinante que es el centro de conciliación, donde el estudio que se realiza deviene de la 
observación propia que tiene la sociedad en torno al concepto de calidad al que aspira la 
Universidad Libre.  
Según el tratamiento de la información esta es mixta, toda vez que tiene aspectos 
propios de la investigación cualitativa y cuantitativa, en la primera se busca abordar un diseño 
que somete a juicio de análisis la visión que se tiene del centro de conciliación y del valor 
que este obtiene con la aplicación de preceptos normativas de gestión de calidad. En canto a 




permiten caracterizar el comportamiento de variables favorables o desfavorables para el 
centro de conciliación.  
Respecto de la dimensión temporal, esta se limita a una determinación de secuencia de 
tiempo, en la cual los extremos son los expuestos por el periodo de acreditación institucional 
en los años 2018 a 2019, cuya temporalidad obedece a los fenómenos sociales propios de los 
conflictos y como el servicio dado en pro de la norma técnica permite un correcto tratamiento 
de la conciliación.  
Finalmente, el método de la investigación es abiertamente deductivo puesto que parte 
de las generalidades de la norma a la aplicación particular del objeto de estudio.  
TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 
 
Siguiendo la metodología guía de la Universidad Libre para proyectos de ciencias 
jurídicas, la investigación realizada obedece a la técnica de la observación por medio de la 
aplicación de instrumentos guías, para cuyo efecto de ser aplicado al proceso investigativo 
se realizó por medio de un orden sistemático. 
Este orden permite explicar de forma coordinada, selectiva y organizada el sistema de 
control de gestión de calidad, así como los paso a paso en las condiciones que se establecieron 
los factores de mejora al centro de conciliación de la Universidad Libre seccional Socorro. 
Por otra parte, se usa la técnica de análisis de contenido, la cual permite convertir la 
información jurídica de la norma técnica a valores aplicados y que puedan ser una unidad de 
análisis. En este caso la unidad de análisis de base es una no gramatical toda vez que se 
estudia el documento en su estado integro, así como las características y elementos 




En este sentido como se ha esbozado a lo largo de este primer capítulo el sistema de 
gestión de calidad pasa a ser de índole obligatorio para toda aquella empresa que quiera 
prestar un servicio de calidad, es por ello que el estudio total de la norma técnica permite una 
aplicación correspondiente a la realidad del centro de conciliación.  
INSTRUMENTOS DE ANÁLISIS DE INFORMACIÓN 
 
Como instrumentos de información se realizaron protocolos, guías de observación, y 
formatos de control de registros los cuales obedecen a su vez a los requerimientos de la norma 
técnica objeto de estudio.  
METODOLOGÍA DE FORMATOS  
 
Para los resultados esbozados en el capítulo III se realizó un trabajo de escalas graficas 
donde los valores jurídicos y los conceptos se representaban mediante el seguimiento de 
sociabilidad y efectividad de los requisitos de la norma técnica respecto del centro de 







































POSTULADOS TEORICOS DE LA NTC 5906 2012: HACIA LA CONTRUCCION 
DE EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD EN LA CONCILIACION. 
 
Para abordar el siguiente tenor, se acudirá a las decisiones tanto legales como 
doctrinarias, que las normas en materia de conciliación han esquematizado. Para ello se 
partirá del origen normativo, pasando a los antecedentes dogmáticos para con posterioridad 
abordar las meramente teóricas, y técnicas.  
1. Construcción del modelo de conciliación colombiano y del sistema de calidad.  
 
Con la entrada en vigencia de la Carta Política de 1991, Colombia paso de ser un estado 
de derecho, a un estado social y democrático de Derecho. Integrando con ello una nueva 
tendencia acerca del ejercicio constitucional de la dignidad humana, al establecerse este como 
fundamento supremo del Estado. Esto trajo consigo la necesidad por fortalecer los esquemas 
existentes sobre los derechos fundamentales, muestra de esto es lo dicho por Gallego Henao 
& Gaviria Herrera (2016) al indicar que la carta política de 1991 es el fruto materializado en 
un texto jurídico que permite la negociación entre partes en discordia. Esta escenificación de 
democracia, es, en sí mismo, la integra garantía que presto el estado social de derecho 
respecto de los preceptos sociales, políticos y económicos en la vida de la nación colombiana.  
En este entendido, la constitución mediante su artículo 116, busca establecer la 
posibilidad de ejercer competencias jurisdiccionales de manera transitoria y excepcionales a 
los particulares, como una forma de descongestión judicial y de poder permitir la 
participación de la sociedad civil dentro de la toma de decisiones que pueden llegar a afectar 




Const. Que en virtud con el preámbulo les permite a los ciudadanos una forma de 
involucrarse en la gestión de diferencias mediante el diálogo continuo que tiene evidentes 
matices de orden jurídico.   
Tal prerrogativa permitió que los particulares materializaran la concepción pura del 
Estado Social de Derecho, al solucionar los diferentes conflictos o controversias sin 
necesidad de acudir al aparato jurisdiccional y obtener sentencia judicial efectiva. A este 
sistema se le denomino como Mecanismos alternativos de solución de conflictos – en 
adelante MASC-. Esta nueva mecánica hermenéutica de índole social, toca temas de tal 
trascendencia como la salvaguardia de los derechos y el acceso pronto y efectivo hacia la 
administración de justicia. En este orden de ideas el legislador en aras a buscar un sistema 
que funcionara en paralelo al judicial, respecto de la justicia ordinaria y contenciosa, 
desarrollo un compilado de normas tales como la Ley 446 de 1998, la Ley 640 de 2001, la 
Ley 1395 de 2010 y la ley 1564 de 2012 – Actual Código General del Proceso, en adelante 
CGP-. las cuales con el pasar y trasegar del tiempo se han ido modificando de acuerdo a las 
necesidades de la propia sociedad, muestra de ello es el amplio desarrollo por vía 
jurisprudencial que ha tenido el estudio de las vías alternativas de solución de conflictos y 
los centros de conciliación.  
De esta forma empieza a nacer en el ámbito nacional la denominada conciliación, como 
un mecanismo expedito y altamente eficaz, cuyo fin es el rápido y efectivo acceso a la 
administración de justicia, el cual en Colombia se ha visto truncado por la lenta 




judiciales y a retrasos causados por técnicas de proceso1. Surge entonces este medio 
alternativo de solución de conflictos como forma de materializar uno de los pilares 
anteriormente señalados del estado social de derecho, que es el correcto acceso a la 
administración en busca de materializar los derechos adquiridos o por adquirir.  
No obstante, a ello y al igual que cualquier herramienta de carácter jurisdiccional, este 
mecanismo requería de un medio para operar con validez, eficacia y efectividad, así como de 
respectiva legitimidad. Al tanto, el estado colombiano en aras a cumplir sus mandatos 
constitucionales, decidió reglamentar esta herramienta mediante aspectos normativos de 
índole legislativo, judicial y jurisprudencial, así como meramente técnicos. Es a partir de este 
último aspecto que se crean los Centros de Conciliación, de carácter tarifado, adscritos a las 
cámaras de comercio y a las facultades y programas de derecho de todo el país. 
Este mecanismo permite que se vinculen de manera directa las partes implicadas, sin 
que esto signifique que no puedan acudir con un representante o apoderado. La forma de 
solucionar las controversias es mediante el diálogo y la intervención de un tercero neutral, 
que, como se verá reglones seguidos, lo pueden hacer los centros de conciliación adscritos a 
la Universidad. En este orden, la conciliación es un proceso de fácil acceso y de ágil 
orientación para la resolución de conflictos, los cuales, mediante centros especializados en el 
apartado jurídico, permite la generación de confianza por parte de quienes solucionan sus 
diferentes altercados.  
Yuxtaponiéndose esto a lo anterior, el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificadas – en adelante ICONTEC- en aras a solucionar deficiencias, problemáticas, y 
                                                             
1 Entiéndase esto último como la forma que usan los abogados litigantes con el manejo del último día de plazo 




conflictos operacionales que surgieron desde el año 1991 hasta la actualidad en la forma 
como estos centros de solución de conflictos prestaban sus servicios, decidió establecer una 
serie de requisitos, que condicionan y crean un estándar y directriz de calidad que debe 
cumplir cada uno de los centros de conciliación del país (Icontec, 2012). Esto se debido a 
que la conciliación según lo previsto en la Ley 640 de 2001, se encuentra cimentada en una 
serie de etapas procedimentales que no tiene un rigor de nivel normativo, es decir, es un 
proceso simple cuya seriedad e inobservancia para algunos, no le aporta el suficiente rigor 
para dirimir los conflictos de manera adecuada. Es por ello que, debido a las diferentes 
posturas y formas de aplicar los presupuestos procesales en cada uno de los centros de 
conciliación del país, se encontró la necesidad por unificar procedimientos de calidad sobre 
esta necesaria herramienta. Esto se llevó a cabo mediante la entrada y vigencia de la norma 
de calidad colombiana 5906 de 2012, con la cual se buscaba solucionar los conflictos de 
eficacia y efectividad de la conciliación como método de solución alternativa de conflictos, 
al concebir la obligatoriedad de esta norma tanto para los centros de conciliación de índole 
tarifado como a los centros adscritos a una facultad de derecho. 
Esta norma, no solo proponía una reforma a lo concerniente a los procedimientos 
jurídicos y a la forma en como los terceros neutrales – llámese conciliadores en adelante – 
deben realizar las actas de acuerdo, actas de no acuerdo y de inasistencia, sino que esta norma 
técnica pasa a impregnar los procesos de calidad en lo que respecta al manejo de 
infraestructura, de recursos humanos, de documentación y de acciones contenidas a los 
planes de mejoramiento institucional. Surge entonces un sistema de calidad en torno a los 
procesos de conciliación, que permite en una máxima expresión brindar de eficiencia y 




que adquieren estos derechos, la confianza legítima de una eficaz administración de justicia 
que cumple ciertos parámetros de calidad.  En el caso de la Universidad Libre –objeto materia 
de estudio–  este lineamiento se estableció mediante el Acuerdo No. 14 de 2002 “Por el cual 
se adopta el Reglamento para el funcionamiento del Centro de Conciliación del consultorio 
Jurídico de la Universidad Libre Seccional Socorro”. 
No obstante a esto y a la bondad con la que la Norma Técnica es emitida, surge una 
relación directa con el Centro de Conciliación del Consultorio jurídico de la Universidad 
Libre, donde si bien existe un rango de obligatoriedad – dado por el decreto 1829 de 2013– 
por aplicar tal norma, es pertinente analizar como esta se ha implementado y si su ejecución 
le da la potestad para que sea operativa conforme a los destinatarios de esta misma, que son 
usuarios y personas que buscan resolver un conflicto.  
1.1. Elementos en la prestación del servicio de conciliación.  
 
Para darle apertura al marco de antecedentes es procedente indicar en primera medida, 
que ya existe a nivel nacional e internacional documentos que han analizado aspectos 
similares donde el objeto de estudio es la efectividad normativa respecto de la administración 
de justicia y de los medios alternativos para ello, aspecto que permite tener como punto de 
partida para una adecuada comparación. Esto significa que existe un estado del arte o marco 
de antecedentes de acuerdo y concordante a la investigación, lo cual permitirá al consultorio 
jurídico de la Universidad Libre seccional Socorro, dar a conocer los principales logros y 
mejorar las falencias que se presentan respecto de la intervención operativa de la NTC 5906 




Como primer documento de análisis se encuentra la tesis de nivel doctoral de Moisés 
Solórzano (2011) titulada como “factores determinantes y condiciones que inciden en la 
eficacia y eficiencia de los procesos constitucionales de amparo, tramitados ante los órganos 
jurisdiccionales competentes de la Corte Superior de Justicia de Huaura, en el periodo 2008 
– 2008” cuyo análisis se realiza a partir de la aplicación de postulados procesales como 
medios de ajustar las necesidades de una sociedad, hacia los factores de la operatividad de la 
administración de la justicia. En este documento, el autor señala nueve (9) elementos que 
deben estar presentes en el servicio de justicia:  
 La producción. 
 La carga judicial adquirida.  
 La satisfacción de los usuarios hacia el servicio de administración de justicia.  
 El costo o la economía procesal.  
 La duración o prolongación del proceso.  
 Las decisiones judiciales emitidas.  
 El proceso propiamente dicho. 
 Los procedimientos. 
 y la organización judicial del establecimiento.  
Aspectos que son criterios por los cuales se presentan falencias y errores en el acceso 
de la administración de justicia, ya sea esta ante el órgano jurisdiccional o los centros de 
conciliación.  Al respecto, el autor establece que la administración de justicia, encuentra su 
mayor nivel de crítica por el nulo cumplimiento en los plazos procesales, violando consigo 
uno de los criterios tales como el de la duración estipulada de un proceso, se trae a colación 




lo Contencioso Administrativo – en adelante CPACA- que indica que la duración de un 
proceso no podrá superar el término de un año, cuestión que en la realidad por aspectos 
externos o internos al proceso puede superar de fácil manera la duración procesal.  
El otro elemento propio que critica el autor en comento de cualquier administración de 
justicia con mayor medida, es la calidad de las decisiones judiciales emitidas, esto debido a 
la sobre carga y a la acumulación procesal que se da en la mayoría de países de latino américa, 
donde se ha buscado incrementar la cantidad de jueces, órganos, o medidas que permitan 
solucionar esta problemática, la cual en muchos casos no se soluciona o empeora los aspectos 
emitiendo decisiones que no cumplen a cabalidad la calidad jurídica que requieren las 
personas que acuden a la jurisdicción. De igual forma, también nace otra problemática donde 
el juez no le presta la suficiente atención a los casos que lo requieren y no aplican los 
tratamientos que el particular requiere.  
Aunque, si bien la tesis doctoral de Solórzano (2011) tiene su foco en el estudio de la 
eficacia y eficiencia propiamente dicha del recurso de amparo – acción de tutela en el marco 
normativo colombiano-, los objetivos y aspectos meramente teóricos y conceptuales son 
compatibles con el objeto de la investigación presentada, esto, en la medida que los aspectos 
anteriormente comentados son los mismos que deben ser analizados dentro de la calidad que 
el Centro de Conciliación de la Universidad Libre seccional Socorro debe satisfacer, factores 
tales como la calidad de los acuerdos conciliatorios o actos conciliatorios, la organización y 
la administración de justicia transitoria que realizan los denominados conciliadores. Es por 
ello que en el capítulo III “Resultados obtenidos” se analizaran estos aspectos como parte 




En concordancia con esto, la autora Gallego & Carreño (2016) en la obra “Eficacia de 
las normas de calidad en los Centros de Conciliación de los Consultorios Jurídicos y su 
impacto en el acceso a la administración de justicia” asimila lo dicho por Solórzano (2011) 
y lo trae al marco colombiano, señalando que todos aquellos criterios de calidad del servicio 
jurídico, fueron los que dieron origen a la NTC 5906 de 2012, para los centros de conciliación 
de todo el país,  al ser esta una forma de fortalecer la conciliación y el arbitramento como 
forma alternativa, transitoria y excepcional de administrar justicia y descongestionar el 
aparato jurisdiccional, permitiendo la participación directa de la sociedad en las decisiones 
que los afecten como forma de materializar el estado social de derecho. Es por ello, que la 
conciliación nace como una forma auto – compositiva de solucionar conflictos y emitir 
acuerdos que, sin ser una decisión judicial propiamente dicha, esta contiene implícita los 
elementos de una, la cual se hará exigible en caso de no cumplirse, ante los estrados judiciales 
como un título ejecutivo, el cual es la forma más expedita de solucionar un conflicto ante la 
jurisdicción.   
La Procuraduría General de la Nación en coordinación con La Deutsche Gesellschaft 
für Internationale Zusammenarbeit – En adelante GIZ (2013) – en el marco del proyecto de 
fortalecimiento del estado realizado por el ministerio alemán para la cooperación económica, 
en el año 2013 realizo un análisis a la NTC 5906 de 2012, la cual, según dicho estudio, señalo 
que la norma en comento encuentra la lógica en su obligatoriedad, al cumplir lo 
esquematizado en los procedimientos de gestión de calidad de la Norma Técnica Colombiana 
de Gestión Pública – en adelante NTCGP– 1000:200 del año 2007.  
A diferencia de la norma técnica anteriormente señalada, la NTC 5906 de 2012, fue 




crear servicios eficientes, eficaces y efectivos para la población civil. El documento 
presentado por GIZ (2013) establece los procedimientos que los centros de conciliación como 
el de la Universidad Libre seccional Socorro, deben seguir conforme a la Norma técnica. Es 
decir, el escrito sirve como base no solo documental si no también metodológica para una 
correcta apreciación de los conceptos de calidad que deben ser acogidos por una institución. 
Lo anterior encuentra soporte en lo dicho por Gallego & Carreño (2015) en el artículo titulado  
“Eficacia de la norma NTC 5906 de 2012 frente al acceso a la administración de justicia”, 
al señalar que una correcta operatividad de la norma técnica, permite encontrar debilidades 
en la prestación del servicio de conciliación y fortalecer la calidad con la que este se presta.  
Finalmente, como exponentes de la temática de investigación, se encuentra Chayer, 
Marcet & Salaberry (2005) autores del artículo científico titulado como “Rediseño 
participativo de las mejores prácticas judiciales” en este documento se pone en tela de juicio 
el servicio de justicia eficaz y eficiente, el cual debe estar de acuerdo y en concordancia con 
las épocas en que se implementan. Con esta acotación, lo que los autores quieren llegar a 
interpretar es que las practicas jurídicas y la prestación del servicio, deben buscar siempre 
una forma de satisfacer las necesidades de los usuarios, pues estos evolucionan de acuerdo a 
la sociedad, la cual requiere cada vez más resultados expeditos, así como procesos que tengan 
un cierto criterio de orden en términos de calidad.  
Al respecto, los autores comentan que existe posturas donde los operadores 
jurisdiccionales si bien inicialmente no aceptan los cambios necesarios para el mejoramiento 
de la administración de justicia, estos a medida del trasegar del tiempo, adoptan los 




la administración de justicia a adoptar conceptos tales como usuario, operatividad, 
planificación, servicio de calidad, organización, gestión, entre otros.  
Precisamente, sobre esto último se debe hacer especial precisión, puesto que tales 
nociones dejaron de ser únicas del sector privado y de las grandes empresas, sino que son 
parte esencial del mejoramiento de cualquier institución. El documento hace análisis de que 
se entiende por calidad y como esta tiene una noble interpretación en la administración de 
justicia, por una parte, en la satisfacción del usuario en lo que respecta a bienes y servicios 
tangibles, en este caso del Consultorio Jurídico del Socorro y como esta subsiste siempre que 
las condiciones sean tales que aquellos que prestan el servicio - estudiantes, conciliadores y 
operadores jurisdiccionales – sea parte primordial del proceso de acreditación y de calidad. 
Esto significa, que estén adecuadamente instruidos en todo el manejo conceptual, jurídico, 
técnico y eventualmente operacional del centro de conciliación. De aquí, que el servicio de 
justicia en materia de conciliación tenga elementos propios de la gestión y el desempeño, al 
igual que lo hace la rama judicial, como forma de proteger los derechos fundamentales de 
una persona que en su momento accedió a esta forma de solucionar sus conflictos.  





Fuente: realizada a partir del documento Rediseño participativo de las mejores prácticas judiciales, (Chayer, 





La implementación de la NTC 5906 de 2012, no solo se ha debido a las necesidades 
que se han ido estableciendo a lo largo del planteamiento del problema de la tesis, si no que 
esta obedece a las necesidades internacionales del mercado y a los sistemas que aseguran la 
calidad homogénea de un servicio. Con tal propósito, la Organización Internacional para la 
Normalización – en adelante ISO- estableció el sistema de calidad y certificación.  
A partir de esto, en Colombia se adoptó la cultura de la calidad como nuevo paradigma 
que permite brindar a cualquier servicio de eficiencia y eficacia como forma de satisfacer 
una necesidad.  A su vez, como forma de aliviar cargas procesales para los operadores 
jurisdiccionales y evitar la condena que se realiza por parte de los usuarios de los servicios 
al sistema de conciliación por vía de quejas, reclamos y solicitudes.  Es por eso que el éxito 
del proceso y de la rama judicial depende de la cultura de calidad que se tenga con los medios 
auxiliares y exteriores de justicia como los centros de conciliación del país.  
Chayer, Marcet & Salaberry (2005) señalan como forma de fortalecer las prácticas 
judiciales y de los centros de conciliación aspectos tales como, la satisfacción del usuario, el 
impacto que los acuerdos tienen en el proceso, la reducción en actividades no orientadas a 
los usuarios, la reducción en la demora por fijar fecha en las conciliaciones, implementar 
procedimientos simples, descongestión, reducción en costos. Esto ha llevado a pensar que las 
teorías en torno al derecho se han ido modificando y se han remplazado por la operatividad 
de un sistema judicial, aspecto que, si bien es necesario para el componente de calidad, esta 
no es total pues dejaría de lado en sí mismo, el contenido formal de una sentencia judicial 
acorde a los postulados de justicia. Cuestionamiento que los autores exponen al indicar que 
tanto calidad como justicia, derecho y operatividad deben ir de la mano en los diferentes 




conciliadores de la facultad de Derecho, Ciencias Políticas y Sociales deben no solo procurar 
que sus actos conciliatorios cumplan los estándares de la NTC, si no también estos deben 
tener criterios propios que el estudiante de Derecho debe observar con el caso en particular.  
1.2.Aspectos conceptuales de la Norma Técnica 5906 
 
Los MASC, son entendidos a partir de la NTC 5906 (2012) como la figura o 
herramienta jurídica, autorizada por vía de orden legal en paralelo al proceso jurisdiccional 
ordinario, para resolver o dirimir los conflictos de forma transitoria, temporal o permanente. 
Estos mecanismos alternativos de solución de conflicto, conforme a los criterios dados por 
la constitución y la jurisprudencia, así como la doctrina son la amigable composición, el 
arbitramento, la transacción, la conciliación, entre otros que sean creados conforme a las 
necesidades de los operadores jurisdiccionales.  
El Ministerio de Justicia (2018) los comprende como atribuciones alternativas 
presentes al sistema jurisdiccional colombiano, que tienen como principal fin, terminar una 
controversia legal sin que sobre esta sea necesaria la intervención de un juez u ordenador 
judicial. Ya sea que este arreglo se dé por los medios de conciliación tradicionales o por 
negociaciones, preacuerdos o arreglos directos, con la intervención de un tercero neutral 
denominado conforme a derecho – es decir, conciliador a quien realiza conciliaciones, 
mediador a quien medie en una negociación, o arbitro a quien efectué las veces de este en un 
arbitramento –. 
En este sentido, los MASC se trasforman en las diferentes opciones o posibilidades que 
tiene una persona para resolver su conflicto de forma expedita, sencilla, eficiente, eficaz y 




donde las partes se encuentran frente a la figura del diálogo como una forma de decidir sobre 
un asunto.  
En este orden de ideas nace la figura de la conciliación, la cual según Art. 1 del decreto 
1818 de 1998 y la Ley 446 de 1998 en su artículo 64, se entendió como un mecanismo para 
solucionar los conflictos entre dos o más personas denominadas partes, el cual, mediante la 
gestión de la ayuda de un tercero neutral debidamente certificado y acreditado denominado 
conciliador podían realizar. Este conciliador podía ser estudiante de las facultades de Derecho 
de las diferentes Universidades del país, las cuales para otorgar este título debían cumplir con 
criterios legales como los establecidos en la NTC 5906 de 2012. La conciliación en virtud de 
esto si bien se podía realizar dentro del proceso en ciertas etapas procesales, el conciliador 
universitario las podía realizar únicamente en materia extrajudicial en derecho, es decir fuera 
del proceso. El artículo 3 de la Ley 640 de 2001 define esta figura en virtud de la cual, dos 
personas intervenidas por un tercero llamado conciliador resuelven sus conflictos de manera 
libre, satisfactoria y autónoma. Esto quiere decir que el conciliador, según el Ministerio de 
Justicia (2012) puede ser un abogado titulado o un estudiante de la Facultad de Derecho, el 
cual adquiere estas potestades de manera transitoria, quienes están capacitados en todo lo que 
respecta a la conciliación y a los MASC. Para adquirir este título de conciliador en derecho, 
el conciliador debe estar debidamente inscrito en el Centro de Conciliación gratuito o 
tarifado, encontrarse debidamente autorizado por el Gobierno Nacional y el Ministerio de 
Justicia y del Derecho. En este apartado existe la excepción de los centros de conciliación 
universitarios, notarias y personería municipal, donde las reglas a aplicar se acoplan 




Ahora bien, siguiendo esta línea, los conciliadores en derecho pueden hacer su labor 
en los centros de conciliación, los cuales según el artículo 2.1.2.1 del decreto 1069 de 2015, 
son las instituciones u oficinas autorizadas debidamente por el Ministerio de Justicia y del 
Derecho para la prestación del servicio o soporte administrativo y operativo requerido para 
la correcta aplicación y desarrollo de las funciones establecidas para los conciliadores y las 
instituciones a las cuales se encuentra inscrita tal institución, especializados en los procesos 
y procedimientos acerca de negociaciones, transacciones, convalidaciones y acuerdos 
privados entre partes. Los asuntos que conocen estos centros se encuentran ubicados en el 
titulo 4, sección 3 del libreo 3° del CGP.  Por regla general, estos centros de conciliación 
realizan conciliaciones extra judiciales que tienen un doble fin según la tipología del 
conflicto, que según el artículo 2.2.4.2.2.7 del decreto 1069 de 2015, por una parte, servir 
como medio para resolver un conflicto según las mismas conveniencias y oportunidades que 
brindo el centro de conciliación y por otra parte, servir como requisito de procedibilidad para 
aquellos casos que son conciliables por solicitud de las partes y estos desean acudir a la 
jurisdicción ordinaria o porque en su momento no fue posible realizar un acuerdo 
conciliatorio. Esto conforme a lo estipulado en el artículo 52 de la Ley 1395 de 2010.  
1.2.1. Aspectos técnicos y de calidad.  
 
Conforme a la Norma Técnica Colombiana ISO 9000 del año 2015, el concepto de 
calidad es comprendido como la cultura de dar resultados a comportamientos, actividades, 
procesos y actitudes que proporcionen valores en el cumplimiento de las expectativas y 
necesidades que tienen los clientes, así como usuarios y partes interesadas en participar. La 




la capacidad que tienen estos, por el impacto previsto hacia la satisfacción de los clientes, así 
como el no previsto hacia las partes interesadas. Esto quiere decir que la calidad que en el 
caso del Consultorio Jurídico de la Universidad Libre seccional Socorro se quiere dar, debe 
incluir no solo el desempeño de los conciliadores, así como las funciones que estos deben 
tener, sino que también tener en cuenta como valor primordial si sus actitudes o acciones 
benefician al usuario y a los posibles resultados positivos.   
Siguiendo este orden, la ISO 10002 de 2004 en su apartado, trae consigo el significado 
de satisfacción del cliente, que, en el caso de los consultorios jurídicos, el concepto debe ser 
entendido en la perspectiva de usuarios, quienes son los que reciben una atención o producto 
que es la conciliación y la satisfacción la adquieren como el grado o nivel en que aquellos 
requisitos fueron cumplidos. De aquí que el servicio al cliente, sea entendido como la 
interacción que existe entre la organización – Consultorio Jurídico- y el cliente – usuario que 
acude a la conciliación- a lo largo del ciclo de vida de un producto – entiéndase conciliación 
extrajudicial con su respectivo acuerdo conciliatorio, de inasistencia o de no acuerdo-.  
A este aspecto la misma norma en su numeral 3.7. hace referencia a la parte interesada 
como aquella persona que eleva su interés en el desempeño exitoso de la organización de un 
determinado objetivo. De este concepto, nace a su vez el establecido en la NTC – ISO 9000 
3.3.7. acerca del control de calidad y la parte contraria a la solicitante que se denomina como 
“parte de la gestión de la calidad” que se encarga de orientar todos los requisitos de calidad 
establecidos. En el caso del consultorio jurídico de la Universidad Libre seccional Socorro la 
NTC 5906 de 2012.  
Esto último se realiza conforme a los términos relativos a la gestión de calidad, que son 




investigación arrojo como resultados el proceso y procedimientos que siguió la Universidad 
Libre seccional Socorro para realizar un correcto mejoramiento continuo y de desempeño, 
no solo institucional sino también de índole académico.  
La Universidad Industrial de Santander (2014) en su manual de Calidad de Consultorio 
Jurídico y Centro de Conciliación, en concordancia con la Norma Técnica ISO 9000,  señalo 
que uno de los principales focos de atención de cualquier centro de conciliación al momento 
de aplicar la  NTC 5906, debe ser el concepto de planificación de la calidad, la cual se 
entiende como la parte orientada a establecer unos objetivos propios del diseño de calidad, 
así como de procesos específicos que permitan de manera determinada llegar a operar para 
satisfacer unas necesidades y tener unos ciertos recursos relacionados a lograr dichos 
objetivos, de aquí que el capítulo III estudie en concreto, la forma en cómo se realizó el 
proceso de planificación y el control de calidad que se gestionó durante los periodos de 2018 
– 2019 en la Universidad Libre.  
1.3.Teorías que abordan la conciliación en el estado colombiano. 
 
Para analizar de forma adecuada el modelo de conciliación en estado colombiano es 
procedente abordar desde la teoría, los siguientes cinco (5)  aspectos: i) La teoría de la 
eficacia normativa de la NTC 5906 de 2012 aplicándola de manera directa al objeto de 
estudio; ii) El acceso a la administración de justicia como teoría del impacto que tiene la 
conciliación en esta; iii) La calidad como factor transformador de los procesos; iv) La 
excepcionalidad y transitoriedad de la administración de justicia; v) finalmente la 





1.3.1. La eficacia normativa y la NTC 5906 de 2012.  
 
Al referirse a la teoría de la eficacia normativa esta hace caso a tres postulados en 
específicos, el de validez, eficacia y existencia social de las normas, al respecto, la Corte 
Constitucional por vía de la sentencia hito C- 873 de 2003, la cual acude a otra teoría 
denominada como “realista del derecho”, la cual indica que la mera existencia de una norma 
en un sistema jurídico, se asimila conforme a la validez y eficacia que esta tenga al ser 
abordada. El alto tribunal señala que, al referirse a eficacia, esta hace referencia al desarrollo 
de los efectos que tiene en el ordenamiento jurídico, es decir, la aptitud con la cual la norma 
genera consecuencias, si prohíbe, si permite, si ordena, etc. Por otra parte, desde los 
postulados de las teorías sociológicas, este aspecto hace mención al grado en cuando la norma 
es cumplida por la sociedad, en tanto esta sea un hecho aceptable u observable socialmente. 
Para la Corte Constitucional una norma es eficaz cuando es cumplida y esta orienta o 
modifica el actuar o las decisiones de una persona cuando estos deciden adoptarla.   





Fuente: realización propia a partir de la sentencia C-873 de 2003 
En este entendido, la eficacia que define el alto tribunal constitucional llevado al marco 
de la NTC 5906 de 2012, lo que pretende como eficacia es en sí, mejorar la prestación del 




los centros, toda vez que el impacto positivo que esta norma mide es la garantía del acceso a 
la administración de justicia. El alto tribunal, citando a Hans Kelsen y a G.H von Wright, 
expresan que la eficiencia y eficacia normativa está estrechamente ligada a la existencia de 
la norma en sí misma, esto último significa haber sido recibida de manera cognoscitiva por 
el destinatario - los centros de conciliación – quienes deben poder cumplir a cabalidad lo que 
dicha norma estipule, de ahí que la NTC sea potencialmente eficaz dentro de la sociedad, al 
cumplir con los parámetros para ello.  
Es por lo anterior que la Corte Constitucional al referirse a la eficacia, esta 
necesariamente relacione esto a los efectos de una norma al ordenamiento jurídico. Para la 
doctrinante María Domínguez (2004) la eficacia de la norma cuando se habla de sistemas de 
calidad, se da en la forma como las acciones preventivas o correctivas se dan dentro de un 
proceso de autoevaluación que tiene una temporalidad permanente, puesto que de esta forma 
se permite analizar la correcta operatividad de determinados procedimientos en la materia 
que se busca analizar. Es por ello que un Consultorio como el de la Universidad Libre 
seccional Socorro, para tener un sistema de calidad en la administración de justicia 
transitoria, debe garantizar que la NTC 5906 de 2012 se implemente no solo en su totalidad, 
si no también que esta sea permanente y permita cambiar el sentido de la cultura jurídica que 
busca no solo una gestión adecuada, si no pretender que esta gestión sea de los mayores 
niveles de satisfacción para el usuario del Centro de Conciliación.  
Esto se refuerza conforme a lo estipulado por el autor Hierro (2003) que sostiene que 
en un sistema jurídico como el colombiano, los criterios de eficacia van estrechamente 
relacionados con la adjudicación de las normas del sistema y el reconocimiento de estas, en 




eficacia material, donde la primera es entendida como las conductas que los sujetos adquieren 
frente a un tercero – ya sea este el juez o el conciliador- y la segunda respecto de la efectividad 
en lo que a acatamientos tiene es decir, en qué medida la NTC 5906 de 2012 es acatada por 
el consultorio y reconocida por los usuarios de esta misma.  
Finalmente, en este sentido, la relación de la norma técnica y la eficacia se puede 
resumir en dos puntos clave que explican Navarro y Moreso (1996):  
 La comprensión jerárquica de las normas a un sistema jurídico, si bien una 
norma técnica como lo es la NTC 5906 en un escalafón jerarquizado, no se 
encuentra entre las decisiones de mayor nivel, esta adquiere especial aplicación 
por medio de los postulados de justicia que trae consigo la Carta Política, 
dándole relevancia no solo a los individuos en la sociedad, si no a las 
autoridades que aplican dichas normas.  
 La identificación de los deberes y derechos de las personas pertenecientes a la 
relación jurídica. Es decir, a los conciliadores, quienes deben no solo estar 
capacitados para brindar decisiones en derecho, si no para instruirse en el 
manejo de calidad del mismo centro de conciliación, así como explicarles a los 
usuarios que los servicios a los que acceden se encuentran blindados por tales 
prerrogativas normativas.  
1.3.2. Acceso a la administración de justicia y el impacto positivo.  
 
Para Rawls (1971) los postulados de justicia son entendidos en virtud de las 
instituciones sociales de un estado. Esto quiere decir que, sí una ley como la NTC 5906 de 




conciliación, si esta se presenta como injusta, debe ser reformada, modificada o en su máxima 
expresión abolida. En tal sentido, el concepto de Rawls, aunque un poco extremista, este 
comprende las instituciones y normas contemporáneas donde las estructuras son creadas en 
aras a satisfacer estándares y criterios, y no en contra de satisfacer un mandato superior como 
es la constitución política o la misma nación.  
Es por ello que los postulados de justicia no deben ser aplicados desde la 
institucionalidad, si no, en la medida que el contrato social o el acuerdo de voluntades 
adquiere ciertas colaboraciones mutuas o de asociabilidad – centro de conciliación y usuarios 
del mismo-. La discusión acerca de esta teoría, nace cuando existe un choque de intereses 
entre la sociedad y la adquisición o designación de derechos y deberes por medio de una 
institución – ejemplificando esto, en el caso de estudio, puede surgir una discusión cuando 
un acuerdo conciliatorio no está bien redactado o este no presenta la calidad que debe tener 
una decisión de esta índole, gracias a esto, la persona que solicito dicho acuerdo se ve 
menoscabada en su integridad, entrando a discutir con la validez del centro de conciliación- 
Es por ello que la cooperación social mutua es pilar esencial de la administración de justicia.  
Para Gaviria, gallego & Carreño (2015) la norma NTC 5906 de 2012 obedece tales 
postulados, así como los propios conceptos del Estado Social de Derecho, puesto que tanto 
los usuarios como los centros de conciliación, tienen una relación donde ambas partes salen 
beneficiadas con la mayoría de expectativas cumplidas. Puesto que, para Rawls (1971) lo 
importante del acceso a la administración de justicia se suple cuando el estado puede 
garantizar la asignación de derechos y deberes a quienes tienen desventajas dentro de una 




Libre seccional Socorro donde los usuarios que solicitan estos servicios son de estrados 1 y 
2.  
Con la anterior acotación cabe mencionar que, al existir una estructura ya establecida, 
el principal objetivo que debe ofrecer el postulado de justicia es el del acceso a esta y como 
debe garantizarse en potestad a que sea las sociedad quienes decidan acceder a esta de manera 
libre y voluntaria, de aquí, que la conciliación sea una importante herramienta para satisfacer 
el bienestar social, al ser un mecanismo alternativo que propicia una satisfacción de igual o 
mayor medida que cualquier otro establecido por el estado.  
Si bien el estado colombiano presenta un mapa de acceso a la administración de justicia 
en su extremo inequitativo respecto de los jueces como forma de acceder a la justicia 
ordinaria, los centros de conciliación presentados en las diferentes universidades del país, 
pasarían a fortalecer no solo la institucionalidad del estado social de derecho, si no también 
lo dicho por Rawls (García, Espinosa Lalinde, Arroyave y Villadiego, 2015).   
1.3.3. La calidad como factor objetivo.  
 
Si bien, a lo largo de la presente tesis se ha ido abordando la calidad como objetivo, 
elemento, concepto y criterio propio de los sistemas de gestión y de acreditación, así como 
de la NTC 5906 de 2012, esta debe ser abordada también desde el eje teórico que la misma 
doctrina y normas internacionales han establecidos como factor objetivo propio de la 
conciliación.  
La calidad como concepto, es entendido como el sistema de aseguramiento, 
perfeccionamiento y control de todos los procesos y procedimientos a implementar dentro de 




Para la norma ISO 9001 (2016) este concepto también es comprendido como las 
características que dotan de una ventaja competitiva. En este orden de ideas, el termino 
competitividad debe ser entendido como la capacidad que tiene una institución, por ofrecer 
diferentes servicios a un usuario y que cada uno de estos sean lo más efectivos posibles. A 
partir de esto nacen varias premisas, necesarias a destacar en lo que a la teoría de la calidad 
respecta, para Cañedo (1997) son identificables seis (6) postulados:  
 Las necesidades de la sociedad. 
 La aplicación de conocimiento científico. 
 Las tecnologías de la información y la comunicación.  
 Cambios en la forma de administrar. 
 La participación democrática de las instituciones y empresas. 
 El aumento en las exigencias de los usuarios, clientes o personas por aspectos 
de calidad y costos en los servicios y productos que adquieren.  
Tales esfuerzos por lograr un índice de calidad, requieren una serie de gestiones y 
actividades que permitan cumplir objetivos. La norma ISO 9001 (2016) señala que como 
consecuencia de satisfacer las expectativas de un cliente – entiéndase siempre esto como 
usuario – se debe implementar un proceso de mejora, el cual tiene un principio de aplicación, 
pero no un final al ser este un compromiso continuo que adquieren los directivos de las 
instituciones, junto a los miembros organizadores de gestión de calidad, así como los 
responsables o dolientes del sistema de calidad. Esta barrera de gestión de calidad supera lo 
micro para transformarse en estructuras macro que superan los objetivos planteados, por ello, 




Socorro, no solo sea dado a nivel de la institución si no que este se da a nivel de municipio y 
de provincia.  
Tabón Londoño (2012) director de ICONTEC señala que la NTC 5906 de 2002 
respecto de los aspectos meramente teóricos de la calidad, deben realizarse conforme a las 
responsabilidades que adoptan los funcionarios de los centros de conciliación. Puesto que 
una norma técnica aplicada permite a si misma detectar cuales son los errores y falencias de 
una institución y permitirle al responsable de la misma darle correcta corrección de las 
mismas sin que esto signifique una eventual vulneración para los conciliadores o para los 
usuarios del centro de conciliación. A manera de ejemplo, se puede establecer de forma 
hipotética en los casos que el centro de conciliación necesite realizar actividades pertinentes 
al mejoramiento estructural, en aras a garantizar que el cumplimiento sea continuo, dicho 
establecimiento debe buscar las formas tendientes a garantizar las conciliaciones establecidas 
para el día con la misma calidad que se acostumbra, aspecto que eventualmente recae en los 
aspectos meramente operativos de calidad del responsable del centro de conciliación.  
1.3.4. Excepcionalidad y transitoriedad.  
 
Los MASC al igual que los procesos ante la jurisdicción ordinaria o contenciosa 
administrativa, emiten siempre una decisión judicial, llámese este, acuerdo en el caso de las 
conciliaciones, laudo arbitral en los arbitramentos, o transacción en las transacciones, todos 
adquieren un efecto jurídico que los asimila a una sentencia judicial. 
Este efecto lo otorga la constitución política y la evolución normativa a la cual ha sido 
objeto estos mecanismos jurídicos de solución de conflictos, los cuales tienen la intención de 




administrador de justicia y pueda satisfacer las necesidades de la sociedad a la cual no tiene 
acceso por causas externas – ineficacia del estado – o internas – bajos recursos de la sociedad- 
(Muñoz, Molina & M. 2010).  
1.3.5. Principios rectores del sistema de calidad.  
 
El marco principialistico que aborda todo lo referente al sistema de calidad, deviene de 
la norma ISO 9000, los cuales a su vez fueron adoptados por la norma ISO 9001 y por 
consiguiente en la NTC 5906 de 2012. Estos son siete (7) que se analizan a continuación en 
el siguiente cuadro:  
Tabla No. 1. Principios, generalidades y concepto 
PRINCIPIOS GENERALIDADES  Y CONCEPTO 
Enfoque al cliente 
Tal principio señalado en el numeral 2.3.1. de la ISO 9000 de 2015, indica 
que el sistema de calidad de una institución en este caso el del centro de 
conciliación de la Universidad Libre seccional Socorro, debe girar en torno 
a las expectativas del usuario o cliente de dicho establecimiento, cumplir con 
los requisitos que este solicite, pues esta relación permite no solo entender y 
conocer las necesidades actuales del cliente, así como las intenciones e 
interés que tiene sobre el servicio, si no que esto permite contribuir al éxito 
de la gestión operativa. En el marco de la conciliación, el usuario aspira a 
satisfacer la necesidad que este tiene por solucionar su conflicto, así como 
obtener una ganancia ya sea patrimonial o moral de esta, por otra parte, el 
centro de conciliación espera con esto que los usuarios acudan 
contantemente a los servicios al sentirse con una garantía de calidad sobre 
esto, así como la mejora en la reputación que este tiene en la región que 
opera.  
Liderazgo 
Este principio se aplica conforme a los rigores de unidad de propósito y de 
dirección que posee la Universidad Libre, la cual, conforme a las estrategias, 
lineamientos, y políticas realiza el proceso de mejoramiento, así como la 
asignación presupuestal para el mejoramiento de los logros establecidos para 




correcta coordinación de todos los procesos organizaciones del 
establecimiento.  
Compromiso de las personas 
Como pilar esencial del funcionamiento del Centro de Conciliación, está el 
de otorgarle a las personas usuarios, la potestad para que se empoderen en 
sus propias causas, darles a entender que el servicio que presta la 
Universidad Libre seccional Socorro, está diseñado para que ellos sean las 
partes del conflicto y el establecimiento una herramienta para solucionar tan 
discusión por medio de un estudiante capacitado en lo que respecta a la 
solución de conflictos.  
Enfoque a procesos 
Tal precepto jurídico busca que toda la gestión realizada en aras a la norma 
técnica sea coherente y permita gestionar los procesos no solo de 
operatividad, sino también de gestión de calidad en aras a permitir la 
ocurrencia de las llamadas procesos interrelacionados donde tanto el centro 
de conciliación, como consultorios jurídicos y la misma universidad, puedan 
culminar con su etapa de acreditación institucional.   
Mejora 
La mejora como principio rector, implica que el hecho de aplicar la norma 
técnica, obliga que deben realizarse mejoras en clave a no solo mantener los 
niveles actuales de desempeño que ostenta el centro de conciliación, si no 
que estos deben buscar aumentar de manera progresiva hasta cumplir en la 
totalidad los estándares objetivo.  
Toma de decisiones 
Aspecto pertinente a tener en cuenta puesto que la toma de decisiones y el 
mejoramiento del sistema de gestión de calidad, se aplica conforme a los 
datos e información que se suministra por medio de la aplicación de 
resultados adquiridos de un asunto determinado. Este principio da como 
resultado dos posibles análisis. El primero i) respecto de la estadística de 
consultorio, los casos que llegan a este y en si misma la tesis objeto de 
estudio; ii) la confianza que la población adquiere en el servicio prestado 
respecto de las normas aplicadas al centro de conciliación.  
Gestión de las relaciones 
En la conciliación son las partes interesadas las que tienen la mayor 
influencia, el desempeño que realiza en este caso la Universidad Libre 
seccional Socorro debe estar destinada a que los conflictos tengan un mayor 
porcentaje por ser exitosos. Esto es logrado bajo la optimización del impacto 
que los particulares tienen respecto del servicio prestado.  






LINEAMIENTOS NORMATIVOS DE LA CONCILIACION Y LA NTC 5906 DE 
2012. 
 
En este apartado, se pretende por un análisis exhaustivo de la normatividad vigente dentro 
del ordenamiento jurídico colombiano, en orden jerárquico y cronológico, en materia de 
administración de justicia de carácter transitorio haciendo especial énfasis en el área del 
objeto de investigación, para la identificación de lineamientos normativos y establecer 
procedimientos de aplicación con el fin de efectivizar una mejor gestión y calidad en el centro 
de conciliación de la Universidad Libre Seccional Socorro 
2. Marco normativo y legal. 
 
2.1. Ley 23 de 1991 
 
Como punto de partida dentro de esta tesis, se encuentra la ley 23 de 1991 en dónde 
empieza a dar una especial relevancia el papel de los centros de conciliación en la resolución 
de conflictos por vías alternativas; tal cual como lo disponía el artículo 75 ibídem derogado 
por el Art .49, ley 640 de 2001 teniendo como innovación “En los Centros se podrán 
conciliar todas las materias que sean susceptibles de transacción desistimiento o 
conciliación”. En la misma medida, el artículo en mención traía consigo la posibilidad de; 
conciliar ante los centros de conciliación y frente a tal escenario, en dichos casos sustituía la 
conciliación judicial siempre y cuando se cumpliera con la cláusula establecida en su inciso 
segundo “la audiencia de conciliación podrá realizarse antes de la presentación de la 
demanda, o en cualquier estado del proceso antes de la sentencia de primera instancia”. Tal 




conciliación debidamente autorizado, sustituía la mencionada en el artículo 101 del C.P.C” 
audiencia de conciliación, pero no las demás diligencias previas previstas en la misma - 
saneamiento, decisión de excepciones previas y fijación de litigio -  para cuya evacuación 
deberá citar el juez. 
Por otra parte, la ley a que se hace referencia prescribió en su artículo 76 “La 
conciliación tendrá carácter confidencial2” incorporando el principio de confidencialidad 
toda vez que las propuestas y fórmulas de arreglo que se hayan propuesto por las partes dentro 
de la misma, cuentan con obligatoria reserva, es decir, que estas no incidirán en el proceso 
subsiguiente cuando a este hubiera lugar.  
Otras de las novedades e innovaciones de la ley 23 de 1991 versan sobre el contenido 
de sus artículos 77, derogado por el Art.167 de la ley 446 de 1998, indicando que las partes 
podrían presentar solicitud ante el centro de conciliación pactado de forma previa en un 
contrato, o en su defecto ante cualquier centro de conciliación de su libre escogencia. El 
artículo 78 ibídem, derogado por el Art.167, ley 446 de 1998, señalaba un término de dos (2) 
días para que los directores de centros de conciliación designaran conciliador y citarán a las 
partes involucradas en fecha y hora para la realización de audiencia de conciliación, 
estableciendo una cláusula de aceptación por parte del conciliador designado, so pena de ser 
excluido de la lista de conciliadores de determinado centro. El artículo 79 de la norma en 
mención, complementado por el Art. 78 de la 446 de 1998, que introdujo el Art. 79A, el cual 
fue derogado por la ley 640 de 2001, Art.49, donde facultaba al conciliador para interrogar a 
                                                             
2Principio aún vigente hasta el día de hoy. Toda vez que hace referencia a que quienes intervienen en la 
audiencia de conciliación tendrán garantía de que lo dicho dentro de la misma como fórmulas de arreglo y 




las partes, para establecer los hechos y las pretensiones de cada una de las partes 
intervinientes con el objetivo de llevar a feliz término la audiencia de conciliación. 
Por último, el artículo 81 de la ley 23 de 1991, incorporado en el decreto 1818, en su 
artículo 21 como otro de los avances en materia de conciliación fue; “Si la conciliación recae 
sobre la totalidad del litigio no habrá lugar al proceso respectivo” y si el acuerdo fuere de 
carácter parcial se dejaría “constancia de ello en el acta y las partes quedarán en libertad de 
discutir en juicio solamente las diferencias no conciliadas”. Hoy por hoy, la ley 23 de 1991 
sigue vigente en varios aspectos y desde su llegada ha sido la ruta para la resolución de 
conflictos de manera alternativa dentro del ordenamiento jurídico colombiano.  
2.2.Decreto 2651 de 1991 
 
Respecto del Decreto 2651 de 1991 “Por el cual se expiden normas transitorias para 
descongestionar los despachos judiciales” este se conforma de los siguientes acápites; 
conciliación, arbitramento, pruebas, redistribución, concordatos, sucesiones y otras 
disposiciones. Frente a esta tesis, es de importancia el análisis de los artículos 2 al 10 del 
mencionado Decreto, los cuales hacen referencia al apartado de conciliación. El legislador 
colombiano con la expedición de este componente normativo, doto de relevancia la 
denominada audiencia de simple conciliación, en la medida de que se contaba con otras 
oportunidades para la realización de la audiencia de simple conciliación como forma 
alternativa de la resolución de conflictos contempladas en los siguientes:  
 Art. 2, siempre y cuando no se hubiese proferido sentencia de primera o única 




estableciendo una cláusula de excepción a procesos laborales, penales, contenciosos 
administrativos y en todos aquellos donde la representación de las partes estuviera 
dada por un curador ad liten. Sumado a esto se reglamentó.  
 Art. 3, prescribe la forma en cómo se debe solicitar la audiencia de simple 
conciliación ante el juez que conoce la causa, por medio de escrito autenticado y con 
el cumplimiento de los requisitos establecidos en los literales del mismo y finalmente 
indicaba las aptitudes con que se debía contar para ser conciliador que en 
concordancia con lo referido en el artículo 116 de la C.P de 1991 inciso 4° quedaba 
investido para administrar justicia de forma transitoria.  
 Art. 4, Finalización de la audiencia de simple conciliación, artículo que ya estaba 
implícito en la ley 23 de 1991, Art 80 en sus numerales a. y b. es decir, se concluía 
por medio de un acta de conciliación, con un acuerdo parcial o total, con carácter de 
cosa juzgada y que presta merito ejecutivo o con un acta de imposibilidad de acuerdo 
conciliatorio. Este artículo, en su inciso 4° resalta el compromiso de los centros de 
conciliación en la prestación del servicio indicando qué; “Los centros de conciliación 
enviarán mensualmente al Ministerio de Justicia copia auténtica de las actas inicial 
y final de lo actuado con su intervención.  El o los conciliadores designados por las 
partes enviaran al Ministerio de Justicia copia auténtica de las mismas actas una vez 
cumplido su encargo y dentro de los diez días siguientes”. 
 Art.5, este artículo contemplaba una de sus novedades que era “Pasados dos meses 
sin que se haya llegado a acuerdo conciliatorio, o éste fuere parcial, cualquiera de 




partes no dieren inicio al proceso arbitral, operaba el fenómeno de la perención 
contemplado en el artículo 346 del C.P.C3.  
2.3.Ley 446 DE 1998 
 
La conciliación extrajudicial en derecho, fue reglamentada dentro de la norma en 
mención por los artículos 65 a 100, trayendo cambios drásticos, avances progresivos e 
innovaciones en materia de conciliación realizada por los centros de conciliación, dicho lo 
anterior, de abordar el tema objeto de estudio de esta tesis que reglamento la ley en comento.  
Entre las primeras novedades de la ley 446, esta se encuentra en su Art 66 definiendo la 
conciliación como mecanismo alternativo de solución de conflictos (MASC) en el que dos 
partes dirimen sus diferencias, con la intervención y ayuda de un tercero imparcial a quien 
se le denomina conciliador en derecho. 
 Una de las innovaciones es en materia de conflictos surgidos con ocasión a un contrato 
de arrendamiento, estableciendo que en caso de incumplimiento del acuerdo conciliatorio en 
lo que refiere a la parte obligada a la entrega del bien inmueble arrendado, no será necesario 
la acción de restitución de bien inmueble arrendado sino que basta con comunicar tal 
situación al centro de conciliación donde se realizó la misma para que el centro oficie el 
juzgado competente con sus anexos pertinentes, para que el juzgado configure un despacho 
comisorio en el cual comisione al inspector de policía competente para la realización de la 
diligencia de entrega del inmueble en arriendo. 
                                                             
3 Norma derogada por la Ley 1564 de 2012 actual Código General del Proceso. Cabe hacer mención a esta por 




Esta misma ley en lo dispuesto por su artículo 77, incorporado por el Decreto 1818 de 
1998 modifico el inciso 2° de la ley 23 de 1991 y con este, se amplía el catálogo de los 
asuntos competencia de los centros de conciliación debidamente autorizados y a su vez 
otorgando facultades a funcionarios públicos para conocer de asuntos denominados 
conciliables en materia contenciosa administrativa y policiva.  
La ley 446, fue novedosa al ofrecer una clasificación que a fecha de hoy se encuentra 
derogada pero que en su momento fue de vital importancia, clasificando la conciliación en 
judicial y extrajudicial y al mismo tiempo subdividiendo la conciliación en institucional, 
administrativa y en equidad. Siendo la primera de estas el objeto central donde enmarca esta 
tesis puesto que es la realizada por los centros de conciliación. Tal clasificación fue derogada 
por la ley 640 de 20014, indicando una nueva forma de clasificar la conciliación la cual es; 
en judicial y extrajudicial, y esta a su vez se subdivide en conciliación en derecho y 
conciliación en equidad.  Por su parte, otra de las novedades características de esta ley se 
evidencia en su artículo 77, el cual incorpora un artículo nuevo a la anterior ley ya 
mencionada, ley 23 de 1991, en su Art 79 A, el cual se refiere a la inasistencia de alguna de 
las partes a la citada audiencia de conciliación extrajudicial en derecho, en donde se contaba 
con autorización para citar a una segunda audiencia en la que si no había comparecencia de 
la parte solicitante o el convocado a la misma no allegaba justificación alguna, dicha conducta 
tenía una sanción de carácter procesal y era que se consideraba indicio grave en contra de sus 
pretensiones o excepciones de mérito en un futuro escenario como el proceso judicial que 
girara entorno a los mismos hechos, salvo los procesos que versaran sobre materia laboral, 
                                                             




familia y policiva. Tales sanciones de carácter procesal por la injustificada inasistencia de 
alguna de las partes, volvieron a ratificarse en la ley 640 de 2001, Art 22.  
La ley 446 en su contenido de los artículos 91 a 100, amplificó de manera considerable 
el servicio de los centros de conciliación. El Art 91, ley 446 de 1998 hoy por hoy aún vigente, 
de las modificaciones hechas al Art 66 de la ley 23 de 1991, ambos con un común 
denominador que es la especial referencia que hacen respecto de la creación de los centros 
de conciliación, es fundamental resaltar que la ley en comento prescribe de manera amplia y 
general, la facultad de que personas jurídicas sin ánimo de lucro puedan crear centros de 
conciliación previa autorización por parte del ministerio de Justicia y del Derecho. Siempre 
y cuando cumplan con lo dispuesto en dicho artículo. 
La ley 446 de 1998, contemplo un plazo de 6 meses para los centros de conciliación 
que funcionaran con anterioridad a la vigencia de la ley 446 de 1991 con el objetivo de que 
se adecuaran a las exigencias de la misma. Por otra parte, la ley 23 de 1991 en su Art 66 
instituía que las 
(…) asociaciones, fundaciones, agremiaciones, corporaciones y las cámaras de comercio, que tengan 
un mínimo de cien miembros, y dos años de existencia, previa autorización del Ministerio de 
Justicia, y de conformidad con los requisitos que éste reglamente, podrán organizar sus propios 
Centros de Conciliación, los cuales quedarán sometidos a la vigilancia del Ministerio de Justicia. 
 Este apartado del Art 66 de la ley 23 de 1991, fue modificado por la ley 640 de 2001 
en su artículo 10 quedando así; personas jurídicas sin ánimo de lucro y las entidades públicas 
podrán crear centros de conciliación, previa autorización del Ministerio de Justicia y del 




conocimiento es sobre asuntos de lo contencioso administrativo los cuales serán de índole 
gratuito. 
La ley 446 de 1998 derogo artículos referentes a los centros de conciliación contenidos 
en la ley 23 de 1991, artículos 68 a 71,77,78. El artículo 92 de la ley 446, facultó a las 
facultades de Ciencias Humanas y Sociales para la organización de sus propios centros de 
conciliación con el debido cumplimiento de los requisitos ibídem, mientras que el Art 68, 
establecía el carácter obligatorio de los consultorios jurídicos para la organización de su 
propio centro de conciliación. A fecha de hoy, la ley 640 de 2001 hace una referencia en 
sentido amplio de la organización y regulación de los centros de conciliación.  
El Art 69 de la ley 23 de 1991, derogado, prescribía que los centros de conciliación 
debían contar con sede, elementos administrativos y técnicos que condujeran a un efectivo 
funcionamiento y a su vez, para poder capacitar de la mejor manera a los conciliadores que 
prestarían sus servicios en determinado centro, aspecto que fue ratificado e incorporado en 
la ley 446 de 1998 en su artículo 93 numeral 3°, entendido como una obligación de los centros 
de conciliación, de igual forma el Art 70  de la ley 23 de 1991 hoy también derogado, hacia 
énfasis en los elementos que debían contener los reglamentos de los centros de conciliación.  
De otra parte, el artículo 93 de la ley 446 de 1998 derogado por la entrada en vigencia del 
Art 49 de la ley 640 de 2001, establecía como obligación propia de los centros de 
conciliación, contar con su propio reglamento, lo cual se plasmó y ratifico en el artículo 13 
numeral 3° ibídem. 
En la misma medida, el Art 71 de la ley 23 de 1991, también hoy por hoy derogado, se 




el cual contendría las actas de conciliación y las de no acuerdo, que también era otra de las 
disposiciones a las cuales estaban sujetos de carácter obligatorio los centros de conciliación 
según lo señalado por el numeral 2° del Art 93, ley 446 de 1998 reiterada el numeral 2°del 
Art 13, ley 640 de 2001 la cual cuenta con vigencia. De otro lado tenemos el artículo 77 de 
la ley 23 de 1991, derogado, prescribía que lo concerniente a la petición y/o solicitud de 
conciliación podía hacerse por una o ambas partes ante el centro de conciliación que haya 
quedado pactado, en un contrato o ante cualquier centro de conciliación de su libre 
escogencia.  
El artículo 94 de la ley en comento, ratifica hoy su vigencia y que integró el contenido 
del Art 67 de la ley 23 de 1991, toda vez que aumento las sanciones en la eventualidad de 
que el ministerio de justicia y derecho llegara a comprobar una violación a la ley o 
reglamentos, cuenta con la posibilidad de imponer a los centros de conciliación sanciones 
tales como; amonestación escrita, multa hasta de 200 salarios mínimos legales mensuales 
vigentes teniendo en cuenta tanto la gravedad de la falta como la capacidad económica con 
que cuente determinado centro de conciliación, suspensión de autorización para 
funcionamiento hasta por 6 meses o revocatoria de funcionamiento, mientras que por otra 
parte el Art 67, ley 23 de 1991 solo estipulaba como sanción la suspensión de carácter 
temporal como definitivo del centro de conciliación. 
La ley 640 de 2001, derogó el artículo 95 de la ley 446 de 1998 y a su vez les otorgó 
competencia a los centros de conciliación de las facultades de Derecho para conocer en 




competencia de los consultorios, tal cual como se ratifica en y se explicara en el Art 11 de la 
ley 640 de 2001. 
El artículo 96 de la ley en mención, modifica el Art 72 de la ley 23 de 1991 y a sus vez 
es derogado por el artículo 49 de la ley 640 de 2001, el mismo indicó que la forma en que se 
debían fijar las tarifas de los centros de conciliación pues, estás se deberán hacer anualmente 
con base en lo que establezca el ministerio de justicia y del derecho; en la misma medida 
señalando que el servicio de conciliación se prestara de forma gratuita por los centros de 
conciliación debidamente reconocidos de las universidades, mientras que la ley 23 de 1991 
hacía referencia a los gastos de administración.  
El artículo 97, ley 446 de 1998, que fue derogado por el Art 49 de la ley 640 de 2001, 
modificó en su momento lo prescrito por el artículo 74 de la ley 23 de 1991, pues, 
complemento la inhabilidad de carácter especial en el entendido de que en los centros de 
conciliación no podrán intervenir, ni sus miembros en casos donde se encuentren inmerso 
interés alguno.  
El artículo 99 de la ley en comento se derogó por medio del artículo 49, ley 640 de 
2001, era el que modificaba lo prescrito por el Art 73 de la ley 23 de 1991 respecto de cuáles 
eran las aptitudes con que debía contar el conciliador al exigir ciudadanía en ejercicio 
mientras que la ley 23 de 1991 indicaba requisitos tales como; honorabilidad, calificado e 
imparcial. De igual forma, complementó que alumnos que cursaran último año de las carreras 
de Psicología, Trabajo Social, Psicopedagogía y comunicación social estaban facultados para 




cláusulas que hoy por hoy aún se encuentran vigentes en lo dispuesto por el artículo 5 de la 
ley 640 de 2001. 
2.4.Ley 640 de 2001.  
 
Este conjunto normativo ingresa al ordenamiento jurídico colombiano para modificar 
varias normas que conciernen a la conciliación, en donde tal institución pasaría a entenderse 
como un requisito de procedibilidad para el ejercicio del derecho de acción, “la conciliación 
extrajudicial en derecho es requisito de procedibilidad para acudir ante las jurisdicciones 
civil, de familia y contencioso administrativa, de conformidad con lo previsto en la presente 
ley para cada una de estas áreas.” (Art 35, ley 640, 2001)5. y el Art 19 ibídem, estipula la 
cláusula general de que asuntos hacen parte de la conciliación extrajudicial en derecho. “Se 
podrán conciliar todas las materias que sean susceptibles de transacción, desistimiento y 
conciliación, ante los conciliadores de centros de conciliación, ante los servidores públicos 
facultados para conciliar a los que se refiere la presente ley y ante los notarios” 
Una de las cuestiones más relevantes en lo que respecta al control de calidad de los 
centros de conciliación, se evidencia desde el Art 1, que indica de manera taxativa que debe 
contener el acta de acuerdo conciliatorio, y con ello poder tener claridad de lo acordado entre 
las partes. En la misma medida, indica en su parágrafo primero ibídem qué culminada la 
audiencia de conciliación, a las partes se les debe hacer entrega de copia autentica del acta 
de acuerdo conciliatorio y que se trata de la primera copia que presta merito ejecutivo.  Es 
                                                             
5  Este artículo fue modificado por el Art 52 de la ley 1395 de 2010, donde su principal innovación es la que 
faculta a las partes para que lleven a cabo audiencia de conciliación extrajudicial en équida para los asuntos 




importante destacar que el conciliador no puede omitir ninguno de los requisitos, toda vez 
que podría incurrir en un vicio de validez del acta de conciliación, que consecuencialmente, 
llevaría a la nulidad de esta, por otra parte, entre las habilidades que debe tener el conciliador 
está la de saber proyectar un acta que sea clara, expresa y exigible, porque de lo contrario 
sería un acta de conciliación ineficaz, es decir, la misma no prestaría merito ejecutivo. 
Dicho lo anterior (nulidad o ineficacia del acta de acuerdo conciliatorio) podrían verse 
afectados derechos de las partes interesadas y bajo ese entendido ¿podrían las partes 
demandar la negligencia por parte del centro de conciliación de la universidad libre seccional 
socorro? ¿habría lugar a queja disciplinaria ante el Consejo Superior de la Judicatura (C.S.J) 
para que investigue al centro de conciliación de la universidad libre seccional socorro?   
Continuando con el parágrafo 2°, Art 1 de la ley en comento, este modificado a su vez 
por el Art 620 del C.G.P precisando que la asistencia de las partes a la audiencia de 
conciliación es personal, no obstante, pueden acudir con apoderado y  en ultimas, la gran 
novedad aportada en determinado momento fue, que a la audiencia de conciliación los 
apoderados podían asistir en representación de su parte siempre y cuando estuviesen 
facultados para conciliar, si se estaba frente a alguna de las siguientes dos situaciones i) el 
domicilio de la parte no esté en el circuito judicial del lugar en donde se llevara a cabo la 
audiencia de conciliación  ii) o que la parte a la cual representa se encuentre fuera del 
territorio nacional. Respecto del parágrafo cuarto del Art 1 de la ley 640 de 2001, adicionado 
por el Art 51 de la ley 1395 de 2010, este ingresa al ordenamiento jurídico para eliminar 
barreras limitantes al derecho de acceso a la administración de justicia, puesto que antes de 




pública y con ello violentando derechos de las partes interesadas, en especial aquellas de 
escasos recursos económicos.  
Una novedad traída por esta ley es la diferenciación entre actas y constancias, toda vez 
que en la ley 23 de 1991 se hablaba de actas, tanto de acuerdo como de imposibilidad de 
acuerdo. Tal situación se supera con lo dispuesto en el Art 2, ley 640 de 2001, haciendo 
especial mención a lo que deben contener las constancias y cuál es el término con que se 
cuenta para la expedición de estas, estas son de tres clases: 
 Constancia de no acuerdo 
 Constancia de inasistencia de una o ambas partes  
 Constancia de asunto no conciliable 
La ley 640 de 2001 trae consigo novedades en el tema de conciliación propiamente 
dicha en varios de sus apartados normativos, entre ellos; Lo dispuesto en el Art. 8, dejando 
claras las obligaciones del conciliador; Art 14, al hacer mención sobre el registro de las actas 
de conciliación extrajudicial en derecho, en un término de dos días siguientes a la audiencia, 
para registrar ante el centro de conciliación al cual está inscrito el conciliador y dentro de los 
tres días siguientes el centro de conciliación hará entrega del acta a las partes dejando 
constancia de ser la o las primeras copias que prestan merito ejecutivo. Nuevamente se hace 
hincapié en que solo se registrarán aquellas actas que cumplan los requisitos del Art 1 ibídem; 
El Art 16, haciendo referencia a la selección del conciliador en su literal c) al contemplar 
que, en caso de estudiantes adscritos a centros de conciliación de las facultades de Derecho, 




Esta norma es lo estipulado en el Art 20, haciendo referencia al termino máximo para 
realizar la conciliación extrajudicial, la cual se deberá realizar lo más pronto y a más tardar 
dentro de los 3 siguientes meses a la realización de solicitud de conciliación, límite que no 
existía antes de la entrada en vigor de esta ley, no se establecía un término máximo para citar 
a audiencia de conciliación extrajudicial en derecho. El artículo subsiguiente, es decir, el Art 
21 de la ley en comento, su novedad radica en la suspensión de términos de prescripción o 
de la caducidad, la cual será por una sola vez, sin que exista posibilidad de ser prorrogable   
La presentación de la solicitud de conciliación extrajudicial en derecho ante el conciliador suspende 
el término de prescripción o de caducidad, según el caso, hasta que se logre el acuerdo conciliatorio 
o hasta que el acta de conciliación se haya registrado en los casos en que este trámite sea exigido 
por la ley o hasta que se expidan las constancias a que se refiere el artículo 2o. de la presente ley o 
hasta que se venza el término de tres (3) meses a que se refiere el artículo anterior, lo que ocurra 
primero. Esta suspensión operará por una sola vez y será improrrogable.  
El Art 22, fija su atención en el tema de inasistencia injustificada de alguna de las partes a la 
citada audiencia de conciliación extrajudicial en derecho, tema que ya se había abordado desde la 
óptica de la ley 446 de 1998 especialmente en su Art 78. 
Entre los capítulos VI a IX de la ley 640 de 2001, Arts. 27 a 34 se encuentra el catálogo de 
quienes son competentes para llevar a cabo audiencia de conciliación extrajudicial en derecho, en el 
siguiente cuadro clasificaremos las materias en que los centros de conciliación son competentes. 
Tabla No. 2. Competencia de los centros de conciliación y fundamento normativo. 
De la conciliación 





Materia civil    Los conciliadores de los centros de 
conciliación 
 Los delegados regionales y seccionales de 
la defensoría del pueblo 
Capítulo VI, ley 





 Agentes del ministerio público en materia 
civil  
 Ante los notarios  
 A falta de todos los anteriores en el 
respectivo municipio, se podrá adelantar 
conciliación por los personeros y por los 
jueces civiles o promiscuos municipales 
Materia de familia  Ante los conciliadores de los centros de 
conciliación 
 Los defensores y comisarios de familia 
 Delegados regionales y seccionales de la 
defensoría del pueblo  
 Agentes del ministerio público ante las 
autoridades judiciales y administrativas en 
asuntos de familia  
 Ante los notarios  
 A falta de todos los anteriores en el 
respectivo municipio , esta conciliación se 
podrá adelantar por  los personeros y por los 
jueces civiles o promiscuos municipales 
Capitulo VII, 
Ley 640 de 2001, 
Art 31  
Fuente: realización a partir de la Ley 640 de 2001 Arts. 27 a 34 
El Art 35 de la presente ley, el cual, como ya se anunció en líneas anteriores, nos señala 
cuando se da por entendido agotado el requisito de procedibilidad; cuando no se logre 
acuerdo conciliatorio, cuando pasados los tres meses del término máximo después de 
presentada la solicitud de conciliación para realizar la audiencia y esta no se hubiere realizado 
por cualquier motivo, en la anterior situación fáctica se podrá acudir ante la jurisdicción para 
dirimir un determinado conflicto con la sola solicitud de conciliación. El legislador en la 
expedición de la ley 640 de 2001 tuvo en cuenta el ingrediente social, razón por la cual en el 




resumiéndolos en la realización de las denominadas “conciliatones” que la ley señala como 
jornadas gratuitas de conciliación. 
2.5. Ley 794 de 1994 
 
La ley 794 de 2003, por la cual se modifica el código de procedimiento civil, se regula 
el proceso ejecutivo y se dictan otras disposiciones que repercuten de una u otra manera en 
lo que a conciliación extrajudicial se refiere.  Un ejemplo claro es lo dispuesto en el Art 44, 
con el cual se introdujo el artículo 424 del C.P.C, a su vez derogado por el decreto 2282 de 
1998, en el sentido de que quien pretenda demandar por la vía procesal del proceso de 
restitución de inmueble arrendado, no se encuentra en la obligación de agotar requisito de 
procedibilidad. 
2.6.Ley 1285 de 2009 
 
La ley 1285 de 2009 por medio de la cual se reforma la ley estatutaria de administración 
de justicia, ley 270 de 1996, derogada parcialmente con la entrada en vigencia del C.G.P. 
este conjunto normativo, modifico el artículo 8 de la ley 270 de 1996  en el que se refiere que 
“La Ley podrá establecer mecanismos alternativos al proceso judicial para solucionar los 
conflictos que se presenten entre los asociados (…) y del mismo modo desde su artículo 6 
modificó el Art 13 de la ley 270 de 1996, que en lo dispuesto en su numeral 3° hace referencia 
a lo que ya se ha dicho por el numeral 4° del Art 116 de la C.P  toda vez que indica sobre la 
función jurisdiccional por otras autoridades o particulares, haciendo especial mención sobre 
los conciliadores y los árbitros con la acotación de que dicho apartado no estipula límite 




2.7. Ley 1395 de 2010  
 
Esta ley y su entrada en vigencia, abre la discusión sobre si avanzamos en el 
ordenamiento jurídico colombiano o por el contrario retrocedimos en materia de resolución 
alternativa de conflictos en especial conciliación, en razón a que en su Art 40, modificó el 
Art 38, ley 640 de 2001, el cual hace referencia a la operación del requisito de procedibilidad 
en los asuntos civiles, de tal forma que este momento previo (requisito de procedibilidad)  al 
ejercicio de acciones en lo que concierne a procesos declarativos queda  eliminado. Por otra 
parte, en su artículo 50 introdujo una novedad sin precedentes en el ordenamiento jurídico 
frente al tema objeto de estudio al permitir que los “egresados de las facultades de derecho 
podrán realizar judicatura ad honórem en las casas de justicia como delegados de las 
entidades en ellas presentes, así como en los centros de conciliación públicos(...)” por un 
término de 7 meses, cuyo requisito es la aprobación del curso de conciliación establecido por 
el Ministerio del Interior y de Justicia. 
Ahora bien, como ya lo habíamos enunciado en líneas anteriores, el artículo 51 de esta 
ley integra el Art 1 de la ley 640 de 2001, con la adición del parágrafo 4; “En ningún caso, 
las actas de conciliación requerirán ser elevadas a escritura pública” y otro de los aspectos 
fundamentales de esta normatividad es que en asuntos civiles y de familia se puede también 
agotar el requisito previo de procedibilidad por medio de la conciliación en equidad y no 
única y exclusivamente, por la vía de la conciliación en derecho.  
Esta norma en su artículo 52, por medio del cual se modificó el artículo 35 de la ley 




Asuntos civiles y de familia, con la solicitud de conciliación el interesado deberá acompañar copia 
informal de las pruebas documentales o anticipadas que tenga en su poder y que pretenda hacer valer 
en el eventual proceso; el mismo deber tendrá el convocado a la audiencia de conciliación.  
2.8.Ley 1564 de 2012 
 
Con la entrada en vigencia del código general del proceso se hace mención a la 
institución de la conciliación, pero es de entender que es este es un conjunto normativo de 
carácter procesal, que de una u otra manera estipula la conciliación, pero dándole relevancia 
a la misma dentro del proceso y armonizándola de forma sistemática con todo el 
ordenamiento jurídico colombiano. 
2.9.Decreto 1829 de 2013 
 
Este decreto es fundamental para el objeto de estudio de esta tesis, en el sentido que 
este reglamentó temas como; los requisitos que deberán cumplir las entidades que tengan 
interés alguno para crear centros de conciliación, como deberá ser el manejo de la 
información al interior de los centros de conciliación y el programa que deberán aprobar y 
cursar quienes pretendan ser conciliadores extrajudiciales en Derecho.  
Esta normatividad en su capítulo II, Art 3 habla sobre la creación de centros de 
conciliación, indicando que lo podrán hacer “personas jurídicas sin ánimo de lucro, las 
entidades públicas y los consultorios jurídicos de las facultades de derecho (…)” podrán 
estas elevar solicitudes al ministerio de justicia y del derecho con el fin de que se autorice la 
creación de centros de conciliación, siempre con el debido cumplimiento de los requisitos de 
ley. Tal solicitud deberá estar suscrita por el representante legal de la entidad y contener tal 




 La ciudad en la que el Centro prestará sus servicios. 
 La información relativa a los recursos financieros necesarios para la dotación y 
puesta en funcionamiento del Centro, así como para su adecuada operación. 
Dicha solicitud deberá contener los siguientes anexos, como lo dispone el Art 6 en su 
numeral 2 exige, evidencia “Fotografías, planos y folio de matrícula inmobiliaria o contrato 
de arrendamiento del inmueble (…)  del lugar donde son las instalaciones y que estas 
cumplen con las características que dispone este apartado normativo en sus literales, del A al 
G:  
a) Área de espera; 
b) Área de atención al usuario; 
c) Área para el desarrollo de los procesos de administración internos del Centro; 
d) Área para el desarrollo de los trámites conciliatorios o de arbitraje, independiente del área destinada 
a los procesos de administración internos del Centro, que garantice la privacidad, confidencialidad y 
accesibilidad según la legislación vigente; 
e) Espacio para el almacenamiento de la documentación generada por los trámites, que garantice su 
conservación, seguridad y confidencialidad; 
f) El proyecto financiero para la dotación y puesta en funcionamiento del Centro, así como para sostener 
de manera permanente su operación; 
g) Los documentos que acrediten la existencia de recursos financieros necesarios para la dotación y 
puesta en funcionamiento del Centro, así como para su adecuada operación.  
Esta norma también hace referencia al reglamento del centro de conciliación, en su Art 
7 señala desde que momento entrara a regir este y cuáles son los requerimientos mínimos a 
desarrollar en el mismo reglamento de dicho centro. Respecto desde cuando entrara a regir 




y del Derecho imparta la aprobación y respecto de las exigencias mínimas a desarrollar se 
discriminan dela siguiente manera: 
a) La estructura administrativa del Centro de Conciliación; 
b) Las funciones del director; 
c) Los requisitos que deben reunir los conciliadores, así como las causas para su exclusión; de las 
listas del Centro de Conciliación; 
d) El procedimiento para la conformación de las listas de conciliadores; 
e) La forma de designar conciliadores de las listas; 
f) Los mecanismos de información al público en general, sobre los trámites de conciliación; 
g) Un código interno de ética al que deberán someterse todos los conciliadores inscritos en la lista 
oficial del Centro, que garantice la transparencia e imparcialidad del servicio 
En el Art 9 dispone, requisitos de carácter especial, cuando la solicitud provenga de un 
solicitante sin ánimo de lucro, donde cuyo objeto social comprenda facultades para ofrecer 
servicios como la conciliación, deberá allegar los siguientes requisitos denominados 
especiales, además de los ya enunciado anteriormente y sus anexos.  
 Diagnóstico de conflictividad y tipología de conflicto del municipio o distrito en 
el que funcionará el Centro, según la normativa que establezca el Ministerio de 
Justicia y del Derecho para el efecto; 
 El proyecto de reglamento según el tipo de Centro de que se trata, de conformidad 
con lo previsto en los artículos 7° y 8° de este decreto. 
Esta misma norma dicta cual es el procedimiento a seguir para la autorización de 
creación de centros de conciliación, la cual se hará a la dirección de M.A.S.C del Ministerio 




obligaciones por parte de los centros de conciliación en donde estipula que estos deben 
desarrollar su funcionamiento bajo los principios de Celeridad, Idoneidad, Participación, 
Responsabilidad social, Gratuidad; los anteriores principios se entienden como generales y 
por otra parte, tenemos principios especiales y propiamente dichos de los centros de 
conciliación tales como; autonomía de la voluntad de las partes, que versa sobre los acuerdos 
que se den dentro de audiencia de conciliación extrajudicial en derecho, estos son disposición 
de las partes involucradas; Principio de Informalidad, donde las actuaciones de los centros y 
sus conciliadores se caracterizarán por el mínimo de formalidades.  
El parágrafo del Art 14 de la norma en comento, regla respecto del conciliador “(...)este 
no podrá citar a las partes a audiencia de conciliación por fuera de las instalaciones del 
Centro, salvo casos excepcionales previamente autorizados por el director del Centro (…)” 
por otra parte, la norma exige en su artículo 15, la renovación, revisión y actualización de las 
listas de conciliadores cada dos años teniendo en cuenta la idoneidad y desempeño de sus 
miembros.  
En el capítulo V de esta norma, hace hincapié a la función social de la conciliación; 
especialmente en su Art 25, en lo que respecta a los centros de conciliación de los 
consultorios jurídicos, deberán ser atendidos por los estudiantes siempre y cuando la cuantía 
del conflicto a dirimir no supere los cuarenta salarios mínimos legales mensuales vigentes. 
Y, por otra parte, este mismo artículo indica que conformaran la lista de conciliadores de la 
universidad todos aquellos estudiantes que estén desarrollando actividades en los 
consultorios. Por último, esta norma dispone que los abogados titulados adscritos a los 




con fines académicos. También el consultorio garantizara a cada estudiante como mínimo la 
atención de dos casos de conciliación.  
Lo dispuesto en el Capítulo VII, que hace referencia sobre el manejo de la información 
de la conciliación al interior de los centros de conciliación, indicando que los conciliadores 
deberán registrar las actas que surjan de las audiencias de conciliaciones ante ellos. En la 
misma medida, la normatividad hace referencia a la gestión documental con el propósito de 
conservar, custodiar y disponer de todos los documentos que tienen relación con la prestación 
del servicio. El Art 40 de la norma en comento, dispone qué hacer en situaciones de deterioro 
de documentos. El subsiguiente artículo, establece las reglas para las situaciones de perdida 
de algún documento indicando como solución, proceder a la reconstrucción de estos con base 
en duplicados o documentos auténticos en poder de las partes y finalmente, para hilar un 
poco más fino con el objeto de estudio de esta tesis, en el Artículo 45 de esta normatividad, 
por primera vez se habla de criterios de calidad, la norma dispone que; “Los Centros de 
conciliación deberán implementar y satisfacer los requisitos generales del servicio 
contemplados en la Norma Técnica de Calidad 5906 o aquella que la modifique o sustituya 
(…)”.  
2.10. Normas ISO y Normas Técnicas 
 
Tabla. No. 3. Normas técnicas que rigen la operatividad del centro de conciliación. 
ISO 9004 de 
2009 
Esta normatividad de carácter internacional facilita orientación a las entidades, basada en 
un enfoque de gestión de calidad para que las mismas alcancen el éxito sostenido. Para que 
una organización alcance el anterior propósito debe propender por la satisfacción de las 




Alcanzar tal objetivo - éxito sostenido- se logra bajo la eficacia, la concientización, el 
aprendizaje continuo y poniendo en práctica mejoras e innovaciones.  
Esta reglamentación propende para que las organizaciones alcancen un nivel de madurez, 
invitándolas a la autoevaluación de todos sus elementos como; procesos, liderazgos, 
recursos, etc… y así, poder identificar falencias y fortalezas para estar siempre en una 
mejora continua. 
El enfoque de esta es aún más amplio que el de la norma ISO 9001 en lo que a Sistemas 
de Gestión de Calidad concierne (SGC) en el entendido que esta hace referencia a la 
satisfacción de todas las partes como anteriormente se dijo. Tal normatividad se entiende 
de forma sistemática con la ISO 9001 y otras normas propias de sistemas de gestión.  
NTCGP 1000 
de 2009 
La ley 872 de 2003 en su artículo 6, dispones cuales deben ser los requisitos para poder 
implementar sistemas de gestión de calidad aplicables tanto al poder público, en especial 
a la rama ejecutiva y otras entidades prestadoras del servicio. Esta normatividad se crea en 
el ordenamiento jurídico colombiano con el propósito de que todas las entidades pudiesen 
mejorar en el desempeño y sus productos y servicios cumplan con las expectativas de los 
clientes.  
Este documentos encuentra su fundamento normativo en reglas de carácter internacional 
como lo llegan a ser las ISO 9000,2005, y la ISO 9001, en su edición 2008, dando 
aplicación a las características, requisitos, terminologías y demás disposiciones exigidas 
por estas y sumando a estas conceptos adicionales a los propios del estándar ISO, que en 
últimas no se salen de tales parámetros, es decir, esta norma mencionada en este apartado 
es la integración de disposiciones internacionales al ordenamiento jurídico.  
ISO 9001 de 
2015 
Las organizaciones que implementan SGC optan por una decisión de carácter estratégico 
en el entendido que, estas como ya se dijo propenden por la mejora continuada, arrojando 
grandes beneficios para todas las organizaciones que deciden implementar esta 
normatividad, tales beneficios son: 
a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan 
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 
b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente 
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; 
d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión 
de la calidad especificados. 
Dicha normatividad permite implementarse tanto en partes internas y externas toda vez 




terminología exclusiva de esta norma de carácter internacional. Los requisitos que en esta 
norma se plasman complementan los ya estipulados para los productos y servicios.  
Esta norma cuenta con un enfoque de procesos basado en riegos denominado el ciclo 
(PHVA) Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, el cual permite a las organizaciones, una 
mejor gestión de los recursos en todos sus procesos y así ser consecuentes en la toma de 
decisiones de mejoramiento. A su vez da la oportunidad a las organizaciones de identificar 
los factores que configuran un riesgo dentro de sus procesos, lo que permite actuar de una 
forma pronta y oportuna, mitigando el riego y se aumenta las oportunidades.  
Para que las organizaciones lleguen al punto de lograr todos estos requisitos implica un 
norte muy lejano para las mismas, no obstante, para pretender dar cumplimiento a estos 
objetivos es necesario tener en cuenta otros factores de mejoramiento, los cuales pueden 
ser; cambios drásticos, innovación y la reorganización.  









Fuente: Obtenida de la Norma técnica del Sistema de Gestión de Calidad (ISO 9001, 
2015) 
El PHVA entendido como ciclo puede describirse de la siguiente manera; 
 Planificar: consiste en instaurar objetivos del sistema y sus procesos, los recursos 
para llegar a ellos teniendo en cuenta los requisitos del cliente y las políticas 
propias de la organización, conocer cuáles son los riesgos y cuales las 
oportunidades.  
 Hacer: poner en marcha lo dispuesto en la planificación 
 Verificar: es hacer un seguimiento detallado a todo lo trazado como; objetivos, 
actividades, servicios, productos etc…y poner en conocimiento los resultados. 
 Actuar: realizar acciones propias en aras a alcanzar un mejor desempeño.  
ISO 10002 de 
2018 
Esta normatividad ubica su atención en el proceso de mejorar el proceso de tratamiento de 




de manera eficaz y eficiente, es decir, esta normatividad propende por el beneficio tanto 
de la organización como de sus clientes y todas las partes interesadas. 
Tener en cuenta el contenido de las quejas, lleva a las organizaciones a acercarse a la 
mejora de sus servicios y productos toda vez que, si a estas se les da el tratamiento 
adecuado, mejoran la reputación de la institución dejando en segundo plano cuestiones 
como tamaño o sector. Este contenido normativo es el puente entre la organización, sus 
productos y servicios y, sus usuarios o clientes en el entendido que enfoca su atención en 
el proceso del tratamiento de quejas que llevan a evidenciar las inconformidades de los 
usuarios y de los servicios prestados por las organizaciones. Por lo tanto, que una 
organización opte por implementar el proceso indicado en esta normatividad puede:  
 proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de las quejas 
abierto y sencillo 
 incrementar la capacidad de la organización de resolver las quejas de forma 
coherente, sistemática y responsable para lograr la satisfacción del reclamante y 
de la organización 
 incrementar la habilidad de la organización para identificar tendencias, eliminar 
las causas de las quejas y mejorar las operaciones de la organización. 
 ayudar a la organización a crear un enfoque centrado en el cliente para la 
resolución de las quejas y motivar al personal a mejorar sus habilidades en el 
trabajo con los clientes 
 proporcionar una base para la revisión y análisis continuo del proceso de 
tratamiento de las quejas, su resolución y los procesos de mejora realizados (ISO 
10002, 2018).  
Las instituciones tienen la facultad de utilizar, el proceso reglado en esta normatividad 
respecto del tratamiento de quejas con procesos de carácter externos para la resolución de 
los conflictos. 
Sistematización con otras normas ISO 9001 e ISO 9004 
Esta normatividad, aunque es independiente, ello no quiere decir que sea opuesta con otras, 
en especial con la ISO 9001 y la ISO 9004, por el contrario, se integra y complementa 
teniendo concordancia bajo elementos de interpretación sistemática.  Por un lado, la ISO 
9004 centra su atención en procesos para llegar al éxito sostenido por parte de una 
organización mientras que por otra parte se observa la norma en mención, la ISO 10002 
que dirige su atención al tratamiento de quejas para poder satisfacer a los usuarios, 




ISO 19011 de 
2018 
Frente a esta normatividad es preciso decir que, aunque ya se hayan publicado 
normatividades respecto de los diversos sistemas de gestión, es necesario entender que esta 
reglamentación amplía su enfoque en lo que respecta a la auditoria de sistemas de gestión. 
Todo esto con la finalidad de que los resultados obtenidos de una auditoria puedan en 
determinado momento permitir analizar aspectos esenciales como la planificación y a su 
vez a identificar necesidades para emprender actividades con vista a la mejora continuada 
de la que tanto hemos hecho mención. Las auditorias se pueden realizar en forma separada 
o conjunta.  
Este documento no discrimina entre organizaciones, es decir, este no tiene en cuenta 
consideraciones tales como el tamaño, sector, entre otros aspectos de la organización sino, 
que proporciona una distinción de alcances y de escalas. Esta normatividad y parte de sus 
orientaciones se adoptarán teniendo en cuenta un alcance apropiado, observando la 
complejidad y la escala del programa de auditoria.  
Esta normatividad se encarga de dos tipos de auditorías i) auditorias de primera parte; 
auditorías internas y ii) auditorias de segunda parte; las auditorias que se hacen por parte 
de las organizaciones a proveedores externos u otras partes de carácter externo que tienen 
interés. 
La norma internacional ISO 19011 del 2018, tercera edición citando a la (…) Norma 
ISO/IEC 17021-1 proporciona requisitos para la auditoría de sistemas de gestión para la 
certificación de tercera parte (…)  
Tabla 4. Requisitos para la auditoria de sistema de gestión. 
Auditoria de primera 
parte 
Auditoria de segunda 
parte 
Auditoria de tercera 
parte 
Interna  Externa de proveedor De certificación o 
acreditación  
 Externa de parte interesada Legal, reglamentaria o 
similar.  
 
La aplicación de esta normatividad puede ser sobre; organizaciones que utilizan SGC, 
usuarios y auditores. Por otra parte, esta misma normatividad se puede implementar con 
fines de auto declaración, útil para entidades dedicadas a la certificación o formación de 
auditores.  
Esta norma, como lo mencionamos en líneas anteriores de este acápite, permite acoger un 
enfoque de auditoria de carácter combinada, es decir, que se auditan al mismo tiempo dos 
o más sistemas de gestión de diferentes disciplinas.  Y, por último, este documento se 




auditoria, auditorías a sistemas de gestión y en la misma medida, para evaluación de 
auditores entendidos de forma individual o colectiva.  
































PROCEDIMIENTO DE APLICACIÓN DE LA NTC 5906 DE 2008 EN EL CENTRO 
DE CONCILIACIÓN UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL SOCORRO. 
 
En el presente capítulo se realiza un análisis integro a la NTC 5906 de 2012, conforme 
y a partir del numeral 3 “Requisitos para la entidad promotora y centro de conciliación y/o 
arbitraje” la cual obliga al centro de conciliación adscrito al consultorio jurídico de la 
Universidad Libre seccional Socorro a la aplicación de los requisitos establecidos del 
numeral 3.1. en adelante.  
3. Requisitos y lineamientos de la NTC 5906 de 2012 
 
3.1.Procedimiento de aplicación  
 
En primer lugar, la norma establece en su numeral 3.1.1. los primeros tres literales 
acerca de la identificación, implementación y planificación de los procesos permanentes y 
necesarios para asegurar una correcta operatividad de los centros de conciliación.  
Se partió de la realización de una matriz de Requisitos (Anexo A) en los cuales se 
esbozaron 44 puntos estratégicos a operar, entre los que se tenía como punto de partida el 
direccionamiento, la administración del sistema de gestión, la prestación del servicio, la 
gestión de talento humano, así como recursos físicos, tecnológicos y contables.  
El literal A del numeral 3.1.1. indica que el centro de conciliación debe disponer de 
recursos, tales como el talento humano, la infraestructura, la información y lo que respecta 
al aspecto meramente financiero. 
En lo que respecta al proceso de la gestión humana, se realizó una caracterización, en 




conciliación, para con ello, brindar las correctas capacitaciones en lo que respecta al 
bienestar, salud y seguridad (Anexo B y C). En el ámbito de infraestructura y recursos físicos, 
el procedimiento se llevó por medio de la caracterización de falencias y solicitudes con una 
frecuencia de análisis mensual, en el caso de estudio, se aseguró de manera oportuna y eficaz 
la adecuación del centro de conciliación, así como el mantenimiento que se le realizo a este. 
Lo anterior se llevó a cabo por medio de la elaboración de planes de acción, ejecución y 
mejora (Anexo D y E).  
El literal B de la norma en comento, señala que la Universidad Libre debe realizar 
acciones tendientes a difundir los servicios del Centro de Conciliación, en este caso, los 
formatos realizados de caracterización permitieron la difusión del objeto general del centro, 
el cual es, el de brindarle espacios a las personas naturales para dirimir sus conflictos. Esta 
prestación de servicio va desde la solicitud para la realización de audiencia de conciliación, 
la designación de un estudiante conciliador, la citación, planificación y celebración de la 
audiencia con todas las garantías de calidad de servicio, estas están interrelacionadas con las 
actas de conciliación, las constancias, así como el posterior seguimiento para el cumplimiento 
de las obligaciones pactadas (Anexo F).  
En lo que respecta al numeral 3.1.3. la Universidad Libre en aras al cumplimiento total 
de la imparcialidad respecto del funcionamiento del centro de conciliación y sus otras 
actividades, se realizó un flujograma en el que se realiza la revisión de la dirección y el 
sistema de gestión de calidad (Anexo G).  






En este orden de ideas, los requisitos para el centro de conciliación de la Universidad 
Libre seccional Socorro, los cuales están establecidos en los numerales 3.2 al 4. de la NTC 
5906 de 2012, obedecen a un desarrollo sistemático el cual está establecido en la matriz de 
requisitos (Anexo A).  
En este sentido, el numeral 3.2.1. de la norma técnica aborda la temática de la población 
objetivo del centro de conciliación, así como los elementos necesarios para el correcto 
funcionamiento, la planificación del centro de conciliación y la responsabilidad que el 
director del establecimiento tiene con la población y la Universidad Libre (Anexo H). 
Se establece entonces, que los servicios del centro de conciliación se les brindaran 
únicamente a personas naturales de escasos recursos económicos entre los estratos 1 y 2. De 
igual forma, se generaran actividades de impacto social que permitan mejorar la calidad de 
vida y convivencia entre quienes vienen a dirimir sus conflictos. Para lograr esto, se 
establecieron una serie de 34 actividades con un patrón de planificación (Anexo I). Así las 
cosas, en el documento maestro objeto del anexo H, se realiza lo concerniente a la 
responsabilidad del director y la planificación del centro de conciliación, No. 3.2.2. – 3.2.3. 
en este caso, la planificación del centro se encuentra a cabeza del Decano de la facultad de 
Derecho, Ciencias Políticas y Sociales, así como los medios de comunicación, el enfoque y 
los planes de elaboración presupuestal. El seguimiento periódico, la ejecución de planes y la 
verificación de estos, se encuentran a su vez respaldados por la responsabilidad encomendada 
al decano.  Los canales concernientes a los recursos, se encuentran en cabeza del presidente 
rector en cooperación con el decano de la facultad y este a su vez con las directrices 




3.1.1.1.Infraestructura y funcionamiento del Centro de conciliación.  
 
La norma técnica dedica un especial contenido jurídico a los aspectos meramente 
estructurales y de funcionamiento físico del centro de conciliación, en este apartado y 
conforme a lo postulados de eficacia y efectividad, es procedente señalar que la población 
objetivo es a quien se encuentra destinada toda mejora que se realice. Es por ello que en aras 
al cumplimiento de todo lo establecido por la NTC 5906, la Universidad Libre continuando 
con la metodología de formatos, realizo un proceso de caracterización de la gestión de 
recursos físicos y tecnológicos (Anexo J). Mediante este ejercicio, se pudo constatar que el 
centro de conciliación de la Universidad libre seccional Socorro, si cumplía con los 
estándares de infraestructura tales como, espacio de trabajo, equipo para los procesos, 
ambiente de trabajo y de gestión del conflicto, un área de atención al usuario, así como áreas 
de espera y desarrollo de los procesos conciliatorios.  
Así mismo del número 3.2.4.3. al 3.2.4.8. se abordan los requerimientos respecto de las 
condiciones del centro, las cuales fueron objeto de mejora por parte del proceso de 
acreditación institucional de la Universidad Libre en el año 2018 – 2019, entre estas se 
mejoró los aspectos concernientes al acceso tanto de personas en estado de discapacidad, 
como las personas en pleno uso de sus capacidades físicas, se realizó la señalización de 
seguridad, así como salidas de emergencia y las rutas de evacuación.  Del numeral 3.2.4.9 al 
3.2.9.11. se aborda lo referente a los servicios tecnológicos y virtuales, sobre este aspecto si 
bien la Universidad Libre en su centro de conciliación garantiza el servicio de 
videoconferencia y audiencias virtuales por medio de plataformas tales como “Teams”, está 




los aspectos presenciales. Lo anterior encuentra sustento en el (Anexo K) en donde se hace 
referencia a los recursos físicos y tecnológicos disponibles, así como a los requisitos de 
compras necesarios para el mejoramiento y las licencias de softwares.  
Para dar un correcto respaldo a todos los postulados teóricos y conceptuales dados a lo largo 
del documento, se diseñó el “modelo de evaluación del servicio”, este documento sirve como 
encuesta destinada a los usuarios del centro de conciliación, esto quiere decir que tiene una 
doble visión, tanto para la parte solicitante del servicio, como para la convocada. Entre los 
puntos de estudio, se encuentra las consideraciones del espacio físico, así como otras 
tendientes al estudio estadístico proveniente del tema de recursos humanos (Anexo L).  
3.1.1.2. Los recursos humanos.  
 
La NTC 5906 establece respecto de este acápite de gestión de calidad, que los centros de 
conciliación requieren que dentro de su personal se incluyan todas aquellas que cumplan una 
serie de requisitos de perfil ocupacional propio del ejercicio del conciliador. Entre estas se 
encuentran una serie de calidades y cualidades propias de un servidor público. El contenido 
del numeral 3.2.5.1. al 3.2.5.12. realizan un listado de información y requisitos entre los que 
se encuentra la capacidad profesional que tienen no solo aquellos habilitados para conciliar, 
sino además quienes hagan las veces de asesores, asistentes o directores de centro de 
conciliación. Es por ello que en aras al cumplimento de esto, la Universidad Libre caracteriza 
la situación (Anexo B y C) y procede a la realización de una serie de actividades propias de 
los recursos humanos, entre estas se encuentran cinco (5) en específico: i) la capacitación de 
nuevos conciliadores mediante el diplomado de conciliación; ii) organización y planeación 




la nómina docente de quienes serán los docentes asesores del centro de conciliación; iv) 
definir los estudiantes que serán conciliadores durante los diferentes periodos; v) finalmente 
cumplir con el sistema de evaluación institucional.  Todo el desempeño, en conjunto a la 
eficiencia y eficacia de la norma se encuentra sustentada bajo los formatos de evaluación de 
desempeño (Anexo M) cuya finalidad es recoger toda información que sirva como fuente 
para las mejoras futuras.  
3.2.Servicio de conciliación. 
 
Finalmente entrando al último compendio normativo el cual verse del numeral 3.2.7. al 
3.2.7.5. donde se ubica la prestación del servicio del centro de conciliación propiamente 
dicho. Se parte de los aspectos propios de la solicitud, la cual es un documento de carácter 
formal, que debe completarse con la información que el usuario suministra, así mismo este 
aspecto debe ser revisado y verificado por parte del centro de conciliación. En este aspecto 
la Universidad Libre desarrolla una serie de nuevos formatos los cuales cumplen con los 
requisitos de ley, entre los cuales están el formato de solicitud de audiencia de conciliación 
(Anexo N), acta de compromiso del usuario conforme a los requisitos del centro de 
conciliación (Anexo O) y el compromiso de la confidencialidad (Anexo P).  
El servicio de conciliación si bien es prestado a personas naturales de escasos recursos 
económicos, lo referido a las citaciones de las partes es obligación de estas y corre por parte 
de las mismas, en este sentido el centro de conciliación tiene es la obligación de verificar la 
dirección de la parte convocada para la realización de la boleta de citación (Anexo Q).  
En el caso que el usuario no desee continuar con el procedimiento de conciliación, así como 




audiencia, el usuario o convocante puede desistir de todo el procedimiento sin que esto 
represente una contraprestación a su persona (Anexo R).  
3.2.1. La audiencia de conciliación.  
 
Para este aspecto la norma objeto de la investigación establece una serie de requisitos 
mínimos para que el conciliador incluya dentro de la audiencia, cuestión que es suplida 
mediante los cursos y diplomados que se realizan en la Universidad Libre seccional Socorro. 
El objeto y finalidad tal de la conciliación, es la documentación de un acta de acuerdo, 
constancia de no acuerdo o en un caso de inasistencia una constancia de no comparencia. En 
este aspecto, la importancia es tal que las actas prestan merito ejecutivo y hacen tránsito a 
cosa juzgado, es por ello que la Universidad Libre seccional Socorro, en cumplimiento total 
de la norma técnica diseño nuevos modelos de actas y constancias que permitieran mantener 
un equilibrio entre los aspectos jurídicos y meramente técnicos de la gestión de calidad 
(Anexo S, T, y U).  
Manteniendo al margen total de la gestión de calidad todos los aspectos propios de la 
realización de una audiencia de conciliación, se diseñaron a su vez dos constancias que 
cumplen con los principios de integridad, disponibilidad, reserva de ley y confidencialidad, 
los cuales permiten el ingreso al sistema de archivo de toda constancia realizada en el centro 
de conciliación (Anexo V y W).  
3.3.Mejora al sistema de calidad y al servicio de conciliación dentro de la 
Universidad Libre seccional Socorro.  
 
Finalmente es menester indicar de forma puntual que el procedimiento que se implanto en el 




continuo de las instalaciones físicas y de los recursos humanos propios de la institución. Este 
mejoramiento continuo como pilar fundamental, se traduce en el recurrente aumento de la 
capacidad de la universidad por mantenerse al tanto del cumplimiento de los requisitos 
legales.  
A manera general el sistema de gestión de calidad de la Universidad Libre seccional Socorro, 
tuvo una mejora respectiva en los esquemas de acceso a la administración de justicia, esto 
conforme a las diferentes adecuaciones de infraestructura que se realizaron con enfoque 
diferencial y de personas con deficiencia física – motriz. En lo que se refiere a la eficacia 
esto se llevó desde dos postulados, uno académico y otro administrativo, que, por parte del 
primero, la debida verificación de personal idóneo que atendiera las audiencias, y en lo que 
respecta al segundo la forma de recepcionar las audiencias, de atender los casos de los 
usuarios y como estos por medio de las encuestas de calidad, permiten una continua mejora 



















La conciliación como modelo extrajudicial de administrar justicia y como fórmula para 
descongestionar los estrados judiciales, desde su configuración constitucional en 1991 ha 
traído consigo una serie de cambios no solo de índole legal, si no por otra parte, también de 
índole operacional ligado al manejo de los sistemas de control y gestión de calidad.  
Principalmente este último factor se ve arraigado a estos estándares, debido a los elementos 
de justicia que trae consigo la prestación de la conciliación, aspecto que obliga a que toda 
actuación se encuentre inmersa en operaciones que brinden la sensación de calidad de 
servicio, así como la satisfacción por un servicio prestado. Debido a esto, la tesis puede 
concluir con los siguientes puntos:  
 Los MASC nacen como un modelo para administrar justicia de forma transitoria, así 
como una forma de descongestión del aparato jurisdiccional, sin embargo, esta no es 
una verdadera forma de solucionar o dirimir los conflictos, toda vez que al ser un 
mecanismo en el que las partes se presentan de forma directa a solucionar sus 
conflictos, no les permite a las partes lograr una verdadera sensación de justicia. Esto 
se encuentra reforzado bajo los estándares conceptuales y teóricos en los que se 
encuentra sumergido la conciliación, la solución deseada, que es en ultimas el querer 
de las partes, nunca se logra, cuestión por la cual es una forma realista de ver el 
derecho y por lo tanto una donde la validez, la eficacia y efectividad se dan en la 
medida que los servicios sean ofrecidos adecuadamente y no propiamente en la 




 La relación entre calidad, prestación de un servicio y el usuario, guarda especial 
relación, pues en este caso, la calidad se da cuando los prestadores del servicio, en 
este caso los estudiantes que adquieren de forma transitoria la calidad de conciliador 
y los usuarios de consultorio y del centro de conciliación, son quienes promulgan la 
calidad por medio del servicio recibido. En este entendido se puede indicar que existe 
una relación de sujeción entre i) el servicio prestado y ii) el servicio recibido, la suma 
de ambos elementos da como resultado un índice de calidad alto.  
  La Principialística en la materia da como resultados tres (3) principios que resaltan 
sobre los demás, el enfoque del cliente, el enfoque en los procesos y la gestión. En 
estos tres casos todo tiene un único fin y es el de mejorar los índices de calidad, así 
como de la eficiencia y eficacia de la norma técnica en el centro de conciliación de la 
universidad libre. El tener como enfoque al cliente permite que los procesos de 
gestión realizados – entiéndase todo lo esquematizado en el último capítulo – permita 
desarrollar un procedimiento de incorporación normativa a una realidad.  
 En lo que respecta al primer objetivo específico, es dable señalar que el cuerpo 
normativo de la norma técnica 5906 de 2012, se incorpora al centro de conciliación, 
en primera medida mediante la vía constitucional, que es la que permite en sí mismo 
la existencia de estos mecanismos alternativos de solución de conflictos. En segundo 
lugar, es por la Ley 23 de 1991 que posibilito la creación de mecanismos que dieran 
lugar al descongestionamiento judicial, con posterioridad surgen una serie de 
decretos, y leyes que regulan los aspectos de la conciliación en sus diversas áreas, 
para finalmente iniciar el recorrido de la gestión de calidad por medio de las normas 




internacionales a aspectos internos, lo que significa a forma de colofón que el 
cumplimiento de estas normas por parte de la Universidad Libre seccional Socorro 
no solo brinda aspectos de gestión de calidad si no de índole internacional.   
 En lo que respecta al segundo objetivo, el procedimiento de aplicación de la NTC 
5906 de 2012, se encuentra establecido en el Anexo A el cual se hizo mediante la 
aplicación de la matriz de requisitos, esta permitió no solo establecer mediante 44 
pasos los ítems necesarios para operar la NTC 5906, si no que permitió direccionar 
el sistema de calidad de la universidad libre hacia un enfoque de seis (6) elementos. 
Estos son: 
i) El direccionamiento estratégico, cuya finalidad está encaminada hacia la 
población objetivo, la responsabilidad del director del centro de conciliación, 
y los elementos para el funcionamiento.  
ii) Administración del sistema de gestión, en este punto el procedimiento se 
encuentra únicamente destinado a la parte de la evolución del sistema.  
iii) Prestación de servicio de conciliación, aspecto de primordial aplicación, pues 
sobre este recaía lo pertinente a la solicitud, programación de audiencia, 
citación y registro de actas y constancias.  
iv) La prestación del servicio de arbitramento, si bien entra en el procedimiento 
al ser esto un estándar de la norma técnica, la universidad libre no lo presta, 
razón por la cual no es procedente su estudio.  
v) Gestión de talento humano, punto de especial énfasis pues es sobre este punto 
que aspectos tales como la calidad hacen especial énfasis. En procedente 




conciliadores y asesores, puesto que son estos quienes permiten la operativa 
de la conciliación como modelo transitorio de administrar justicia.  
vi) La gestión de infraestructura física y tecnológica, como último punto, 
permitió la generación de un sentimiento de calidad tangible, toda vez que es 
el primer aspecto y elemento que cualquier usuario vislumbra del 
establecimiento de conciliación.  
 Finalmente y como se vio en el último capítulo de la presente tesis, el estudio integral 
de la norma técnica permitió la realización de un proceso de gestión de calidad, el 
cual se aplicó de forma periódica durante los periodos de acreditación institucional 
de la universidad libre años 2018 – 2019, anexo a ello se diseñaron una serie de 
propuestas de mejoras del centro de conciliación, estas corresponden a lo 
concerniente a la realización de los formatos aplicativos de la conciliación (Anexos 
de la L a la W). El contenido de estos documentos permite que los conciliadores le 
brinden un servicio de calidad en el sentido jurídico a todos aquellos usuarios que 
buscan dirimir sus conflictos en el centro de conciliación de la Universidad Libre. Así 
mismo, cada uno de estos cumplen a cabalidad lo contenido en la NTC 5906 en lo 
que respecta a los preceptos de confidencialidad, integridad y reserva de la ley.  
Siguiendo esta idea, se podría considerar que en la Universidad Libre se encuentra 
operando la norma técnica en su totalidad, no obstante, a ello y cabe resaltar, esto no 
significa que el elemento de calidad se lograse en un 100%, pues como se ha indicado, 
esto depende en especial del contexto propio del usuario y como este observa el 
servicio prestado por i) el centro de conciliación; ii) el conciliador; iii) la conciliación 
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